











Wdrozenie i realizacja, kierowanie pracami zespotu realizujgcego dziatania

Rozdziat 13

> Schemat 11. Podejmowanie decyzji
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Zrédfo: Opracowanie wtasne na podstawie: R.W. Griffin, Podstawy zarzadzania organizacjami, PWN, Warszawa 1996.

Definiujac kryteria wyboru rozwigzania, nalezy mie¢ $wiadomos¢, ze aby dane rozwigzanie okazato sie sku-
teczne, nie musi spetnia¢ wszystkich tych warunkéw. Mozna wyroéznic trzy podstawowe rodzaje warunkdéw:

} Schemat 12. Warunki konieczne, pozadane, dodatkowe

Warunki konieczne Warunki dodatkowe

Warunki porzadane

Przyktad: Jezeli plan rozwoju biblioteki bedzie zaktadac zorganizowanie przedszkola, to konieczne bedzie
zatrudnienie osoby z odpowiednim wyksztatceniem i uprawnieniami do pracy w przedszkolu. Mile widziane
beda umiejetnosci przydatne w dziataniach bibliotecznych — obstuga komputera, projektowanie grafiki
komputerowej i stron WWW. Warunkiem dodatkowym moga by¢ uprawnienia do nauki jezyka angiel-
skiego. Nalezy jednak podkresli¢, ze zaréwno brak dodatkowych kurséw, jak i uprawnien do nauczania
angielskiego nie moga dyskwalifikowaé kandydata, poniewaz warunkiem koniecznym jest tylko posiada-
nie odpowiedniego wyksztatcenia i uprawnien.

W praktyce decyzje sg najczesciej podejmowane przez kilka oséb - zespdt. Ma to zaréwno zalety, jak
i wady, ukazane w ponizszym zestawieniu.

} > Tabela 20. Zalety i wady zespotowego podejmowania decyzji
Q Zalety & Ograniczenia

» Zespot dysponuje sumg wiedzy i doswiadcze-  »

Dochodzenie do wspdlnych rozwigzan jest czesto

»

»

»

»

nia jego cztonkow, dzieki czemu ma wiecej
informacji potrzebnych do podjecia decyzji.
W wyniku synergii grupowej zespét wyge-
neruje wiecej pomystéw, wariantéw roz-
wigzania.

Wspodlne planowanie i przyjmowanie roz-
wigzan jest czynnikiem motywujgcym do
realizacji.

Na ogot decyzja podjeta przez zespot jest
lepsza.

Dyskusja nad rozwigzaniami konsoliduje
zespot.

dtugotrwate i zmudne, a pokusa pdjscia na skroé-
ty (na przyktad szybkie przegtosowanie) niweczy
efekty pracy zespotowej.

Zespot to rozne doswiadczenia i rézna wiedza jego
cztonkdw; niestety to réwniez zagrozenie zdomi-
nowaniem grupy przez niekoniecznie najbardziej
kompetentnego, ale majgcego umiejetnosci prze-
konywania cztonka grupy.

W grupie czasami dochodzi do podjecia decyzji
kompromisowej, ktéra nikogo nie zadowala.

W grupowym podejmowaniu decyzji moga sie ujaw-
ni¢ zagrozenia — polaryzacja i myslenie grupowe.
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Wdrozenie i realizacja, kierowanie pracami zespotu realizujgcego dziatania

Niezwykle wazne jest, aby podejmujgac decyzje w grupie, zdawac sobie sprawe z zagrozen i wczeénie
rozpoznawac ich objawy.

Struktury zespotow

Oprocz sposobow komunikacji, metod stosowanych przy generowaniu pomystéw czy modeli podejmowania
decyzji na sp6jnos$¢ grupy moze wptynac jej struktura. Stopien formalizacji struktury jest rézny, np. w przy-
padku zespotu, jakim sg pracownicy urzedu gminy, struktura jest formalnie opisana w regulaminie - wiadomo,
kto komu podlega i za co jest odpowiedzialny. W zespotach zadaniowych bardzo czesto zostaje mianowany szef,
a pozostali cztonkowie grupy bezposrednio mu podlegaja. I znowu trudno przyjacé jeden model, ktéry mozna
uznac za doskonaty. Czasami luzna, nieformalna struktura wystarcza, czasami powoduje chaos i konflikty. Dobra
struktura to taka, w ktérej kazdy zna swoje miejsce, wie, komu podlega i czyim jest przetozonym, za co sam
odpowiada i jakiej odpowiedzialno$ci moze wymagac od innych. Wracajac do idei partnerstwa, w zespole mozna
wyrozni¢ nastepujace struktury:

Struktura kolektywna

Polecana w zespotach typu siec.

%

» Decyzje sg podejmowane wspodlnie przez wszystkich cztonkdw.

» Zasadniczy nacisk jest ktadziony na interpersonalny charakter wymiany informacji.

» Cztonkowie zachowujg duzg niezaleznosc.

» Przeptyw informacji nastepuje miedzy wszystkimi cztonkami, w tym modelu najczesciej wszyscy
sg informowani o wszystkim.

Hierarchia jednopoziomowa
Struktura szczegdlnie przydatna w zespotach realizujgcych proste programy.

» Decyzje sq konsultowane grupowo, ale komunikuje je wszystkim szef zespotu.
» Zarzadzanie jest w pewnym stopniu scentralizowane.
» Przeptyw informacji powinien by¢ symetryczny, géra — dot.

Hierarchia wielopoziomowa

Struktura przydatna w bardziej ztozonych programach, gdzie mozna wyodrebni¢ wieksze bloki, majace

swojq specyfike.

» Struktura, w ktorej wzrasta znaczenie gtéwnego szefa, koordynujgacego réwnolegte dziatania.

» Wrtadza scentralizowana.

» Duze znaczenie witasciwego obiegu informacji; niemozliwa jest sytuacja, w ktorej wszyscy sg informowani
o wszystkim; z drugiej strony, dziatajac w podgrupach, bardzo tatwo zapomnie¢ o gtéwnym celu.
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» W takiej strukturze identyfikacja z cztonkami wtasnego zespotu nastepuje na poziomie podzespotdéw
realizujacych podzadania.

» Taka struktura najczesciej wymaga opisanych procedur postepowania.

» Przeptyw informacji najczesciej z przewagg gora — dot.

Wyznaczanie wtasnych granic w zespole

Mozna zapyta¢, gdzie jednostka powinna postawi¢ granice, na ile nalezy sie wtopi¢ w zespdt, na ile zacho-
wac niezaleznos$¢. Stawianie granic zawsze nalezy do cztonkdw zespotu. To oni powinni zdefiniowa¢ swoje
granice i postawi¢ bariery dla innych cztonkéw zespotu. To ich decyzja, na ile chcg sie podporzadkowac
grupie, a na ile zachowac niezaleznos$¢.

Przydatna w tym zakresie jest asertywnos$¢. Ta mylona czesto z agresjg postawa oznacza deklaracje:
,to jest moja granica - prosze, abys ja respektowat, szanuje prawo do okreslenia przez ciebie swojej gra-
nicy i jestem gotdw jg respektowac”. Postawa asertywna wynika z gtebokiej Swiadomosci swoich potrzeb
przy rownoczesnej $wiadomosci czesto odmiennych potrzeb innych oséb i gotowosci ich poszanowa-
nia. Asertywny cztonek zespotu to ktos, kto ma adekwatng samoocene, komunikuje sie w sposéb pro-
sty i przejrzysty, nie manipuluje, wyraza swoje potrzeby, jednoczesnie nie daje sie manipulowac¢ innym.
Mozna powiedziec¢, ze typ asertywny wysyta do otoczenia komunikat:

3 Ja jestem w porzadku, ty takze.

Czym zatem sie rézni od zachowania agresywnego? Agresja to egzekwowanie swoich praw przy réwno-
czesnym kwestionowaniu praw innych. Osoba agresywna wysyta nastepujacy komunikat:

Ja jestem w porzadku, ale ty nie jestes.

|

Mozna réwniez spotkaé w zespotach osoby manipulujace lub osoby bierne.
Osoba manipulujaca wysyta sygnat:

Ja nie jestem w porzadku, ale ty tez nie jestes.

Osoba bierna to taka, ktéra mowi:

} Ty jestes w porzadku, ale ja nie jestem.

Dazac do zachowania tozsamosci w zespole, rownoczesnie szanujac inne osoby, cztowiek powinien jasno
komunikowa¢ swoje mysli, odczucia, emocje i respektowac takie same prawa u innych.
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Asertywnie przekazana wiadomos$¢ powinna sie

sktadac z pieciu krokdéw:

»

Bezstronny, oparty na faktach, niezinter-
pretowany opis zachowania

Podczas poprzedniego spotkania zespotu usta-
lilismy sposéb podejmowania decyzji wiekszo-
$cig gtosow. Wszyscy obecni, w tym ty, zgodzili
sie. W tej chwili proponujesz dyskusje na ten
sam temat.

Subiektywna interpretacja zachowania
Mam wrazenie, ze nasza poprzednia umowa
jest dla ciebie niesatysfakcjonujaca.
Odczucia

Czuje irytacje, gdy kilka razy wracamy do
tego samego tematu.

Opis konsekwencji zachowania

Kiedy tak postepujesz, zaktdca to prace
naszego zespotu.

Apel

>>

Biblioteka Angelica w Rzymie (Wtochy)

9

Zrédio: Curious Expedition, Librophiliac Love Letter:
A Compendium of Beautiful Libraries, September 6th, 2007:
http:www.curiousexpeditions.org/Library

Bardzo cie prosze, aby$ trzymat sie raz ustalonych regut.

Podejscie asertywne zwieksza szanse na dobre funkcjonowanie w zespole, pozwala tez cztonkom grupy

wzajemnie sie szanowad. Asertywne zachowanie to komunikowanie wtasnych potrzeb wprost, a nie wysy-

tanie sygnatéw w nadziei, ze zostang prawidtowo rozszyfrowane i cztonkowie zespotu domyslg sie, czego

dotyczyt komunikat.

Brak bezposredniej komunikacji prowadzi do nagro-

madzenia sie urazéw miedzy cztonkami zespotu.

Czesto ,eksplozja” pretensji nastepuje w chwilach

zwiekszonego napiecia (koncowy termin realizacji

zadania) i jest zwigzana z zachowaniem agresyw-

nym. W celu unikniecia takiej sytuacji nalezy sie

komunikowac w sposob asertywny i respektowac

prawo innych cztonkéw zespotu do komunikowa-

nia potrzeb, opinii i odczué.

Stownik pojec:

» Co to jest grupa?

» Jakie sg wady i zalety pracy w zespole?

» Jakie sg zasady twodrczego podejscia do konfliktu?
» Co wptywa na spdjnosc¢ grupy?

» Co oznacza asertywnosc¢?

» Jakie sq fazy powstawania zespotu?

» Jakie sg etapy podejmowania decyzji?

» Jaka strukture moze przyjac zespofr?

Synergia grupowa - zjawisko wyzwalania dodatkowej energii i kreatywnosci w pracy zespotu, dzieki

czemu wynik zespotu jest lepszy niz suma wynikéw jego cztonkdéw, gdyby pracowali osobno
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Rozdziat 14 Monitoring i ewaluacja

>> 1 I Monitoring i ewaluacja

Wiasciwe zaplanowanie przedsiewziecia jest niezwykle istotne i zwieksza
prawdopodobienstwo jego powodzenia, jednak nie daje gwarancji
sukcesu. Niezbedna jest biezaca ocena, pozwalajaca stwierdzi¢, czy
wszystko przebiega prawidtowo, a zatozone cele zostang osiggniete.
Stuzg temu monitoring i ewaluacja, opisane ponizej.

W tym rozdziale poznasz: » pojecia monitoring i ewaluacja,
» zastosowania monitoringu i ewaluaciji,
» zasady planowania, etapy monitoringu i ewaluacji.

Monitoring i ewaluacja
Ostatnio w kazdej organizacji duzo uwagi po$wieca sie ewaluacji i monitoringowi. Nie kazdy jednak wie,
czym sg, do czego stuzg i w jaki sposob je wykorzystac.

Schemat 12. Monitoring i ewaluacja

Jak tam dojs¢?

Strategie, metody, zadania, zasoby (pienigdze,
Problem, potrzeba _ . Cele, efekty
ludzie, czas itp.)

Gdzie jestesmy? Monitoring i ewaluacja Dokad zmierzamy?

Jak sprawdzié, czy doszlismy tam, dokad chcieliSmy?

Zrédio: K. Sekutowicz, ,,Monitorowanie i ewaluacja”, Ewaluacja funduszy strukturalnych, Ministerstwo Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej,
Warszawa 2004.

Monitoring jest ciggtym procesem zbierania i analizowania informacji dotyczacych postepu rzeczowego
i finansowego projektu, zadania czy dziatania. Ewaluacja jest okresleniem wartosci danego zjawiska,
oceng catego przedsiewziecia na podstawie odpowiednich kryteriow. Méwi o tym, ile dziatanie jest warte,
jakie sg jego ograniczenia, co trzeba zmieni¢’°. Ewaluacja ma stuzyc¢ nie uzasadnieniu danego przedsie-
wziecia, ale poprawie istniejgcego stanu przez wydobycie jego pozytywnych elementéw oraz diagnozowa-
niu obszaréw wymagajacych usprawnien i poprawy. Podstawowym celem ewaluacji jest state podnoszenie
jakosci i spéjnosci dziatan. Stuzy ona lepszemu planowaniu kolejnych dziatan i projektéw.

70 K. Sekutowicz, Monitorowanie i ewaluacja, w: Ewaluacja funduszy strukturalnych, Ministerstwo Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej,
Warszawa 2004.
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Mozliwe funkcje ewaluacji w bibliotece:

» Planowanie rozwoju biblioteki i rozwoju zawodowego bibliotekarzy poprzez zebranie informacji od pod-
miotéw zainteresowanych rozwojem biblioteki (klientow, bibliotekarzy, wtadz lokalnych, partnerow
biblioteki) w celu uwzglednienia ich opinii w podejmowaniu decyzji.

» Ocena dziatalnosci biblioteki i prac poszczegdlnych bibliotekarzy poprzez analize osiggnietych wyni-
kow i ocene pracy. Dzieki ewaluacji mozna uswiadomic sobie i innym osiqgniete rezultaty, sukcesy
i porazki.

» Rozpoznanie oraz zbadanie potrzeb i probleméw zwigzanych z jakos$cig pracy biblioteki i bibliotekarzy.
Ewaluacja daje mozliwo$¢ poznania luk i niedociggnie¢ w pracy biblioteki i bibliotekarzy oraz wspiera
proces decyzyjny, ktéry ma na celu ich likwidacje.

Monitoringowi i ewaluacji mozna poddac¢ wszystko, dlatego oba narzedzia mogq mie¢ zastosowanie
zaréwno w bibliotece, jak i w kazdej innej organizacji.

Monitorowac¢ mozna wiasng prace, rozmaite dzia- Najstynniejsze | najbogatsze bibliotekl
tania, projekty i programy. Dzieki temu mozna

czas6w nowozytnych

m.in. uzyskac¢ odpowiedz na pytanie, czy zaplano-

wane dziatania w bibliotece sa realizowane zgodnie » Biblioteka Medyceuszéw we Florencji

z harmonogramem. Informacje uzyskane podczas » Biblioteka Watykanska zatozona przez papieza
monitoringu pozwolg oceni¢ postepy pracy, szybko Mikotaja V

reagowac w sytuacjach kryzysowych oraz bedq » Biblioteka Macieja Korwina w Budzie, liczaca
stanowi¢ podstawe do prowadzenia ewaluacji. podobno 50 tys. wolumindw

W odréznieniu od monitoringu ewaluacja zazwy- » Zbiory wybitnych francuskich mezéw stanu:
czaj jest dokonywana sporadycznie, gdy jest kardynatéw Armanda Jeana Richelieu i Giulia
to konieczne - gdy chce sie oceni¢ zaplanowane Raimonda Mazzariniego oraz Jeana Baptiste’a

dziatania przed rozpoczeciem pracy lub ocenic jej
skutki. Podda¢ ewaluacji mozna zaréwno pojedyncze
dziatanie, np. wprowadzenie zmian organizacyjnych
w bibliotece, jak i duze projekty i programy.

Przyktad: Pracownicy biblioteki przygotowali projekt ,Biblioteka dla mtodziezy”, ktéry bedzie finansowany
ze $rodkédw gminy. Zaktada on przeprowadzenie cyklu spotkan z muzykami hiphopowymi i ma zacheci¢ mto-
dziez do samodzielnej twdrczosci artystycznej. Monitoring bedzie polegat na sprawdzeniu, czy spotkania sie
odbyty, ile trwaty, ile byto os6b, czy warunki organizacyjne byty odpowiednie, a takze czy uczestnicy spotkania
byli zadowoleni z jego przebiegu. Ewaluacja to zbadanie, czy cel projektu - zachecenie mtodziezy do samodzielnej
tworczosci artystycznej — zostat osiggniety: czy powstaty nowe inicjatywy artystyczne wséréd mtodziezy,
czy w wiekszym stopniu wigcza sie ona w takie przedsiewziecia lub jest bardziej kreatywna. Planujgc monito-
ring, nalezy sie zastanowi¢ nad podstawowymi kwestiami: jakie sq jego cele, kim sg jego odbiorcy, jakie infor-
macje chce sie uzyskaé, w jaki sposdb system monitoringu bedzie powigzany z procesem decyzyjnym, kiedy
monitoring bedzie przeprowadzany i za pomoca jakich narzedzi (najczesciej stosowane narzedzia moni-
torowania to budzet i harmonogram, a narzedzia zbierania danych: zestandaryzowane kwestionariusze,
karty pracy, listy obecnosci, zestawienia wydanych $wiadectw i dyplomdw, ankiety, arkusze kalkulacyjne).
Nalezy doktadnie zaprojektowac proces monitoringu, w tym koszty i harmonogram. Pozwoli to unikna¢
niepotrzebnych prac i nattoku zbednych informacji.
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Ewaluacja ma sens tylko wtedy, gdy mozna przypuszczaé, ze kto$ zapozna sie z jej wynikami i postuzy sie
nimi przy podejmowaniu konkretnych decyzji, np. bibliotekarz, kierownictwo biblioteki, samorzad lokalny itd.
Dlatego tak wazne jest przed rozpoczeciem jakichkolwiek prac nad ewaluacja zidentyfikowanie jej potencjalnego
odbiorcy (odbiorcéw). Zaplanowanie ewaluacji wymaga rozwazenia nastepujacych kwestii: celu ewalu-
acji, czasu, ktéry bedzie potrzebny na jej wykonanie, dostepnych $rodkéw i wymagan dotyczacych osoby
lub organizacji, ktéra bedzie jq przeprowadzaé (ewaluator). Ewaluatorem moze by¢ kazdy - jezeli to jest
mniejsze przedsiewziecie, moze nim byc¢ pracownik biblioteki, nalezy jednak pamietac, ze jest to proces
czasochtonny. Efektem ewaluacji powinien by¢ raport zawierajagcy omdwienie wynikéw (w formie graficznej,
opisu, tablic statystycznych) i wyptywajace z nich wnioski dotyczace ewentualnych zmian.

Planowanie ewaluacji

Na etapie planowania ewaluacji trzeba okresli¢ i dopracowac nastepujace elementy: temat ewaluacji, pyta-
nia, kryteria oceny, standardy, szczegétowy zakres badania, dobér préby, metody i zasoby. Na poczatku
odpowiadamy na pytania o cel ewaluacji, jej odbiorcéw oraz okres$lamy jej przedmiot, czyli co zostanie
poddane badaniu. Na przyktad celem ewaluacji projektu ,Biblioteka dla mtodziezy” moze by¢ odpowiedz
na pytanie: ,W jakim stopniu zostaty osiggniete zatozone cele i efekty projektu?”. Nastepnie ustalamy
pytania ewaluacyjne - zasadnicze kwestie, na ktére bedziemy poszukiwaé odpowiedzi, np. czy przy uzyciu
tych samych zasobdéw mozna byto osiggnac¢ lepsze wyniki, oraz kryteria ewaluacyjne. Powinny by¢ zestan-
daryzowane, jasno, precyzyjnie sformutowane i bezposrednio zwigzane z pytaniami ewaluacyjnymi.

D> vwoor |

Pytania ewaluacyjne nie sg pytaniami zawartymi w wywiadzie lub arkuszu ewaluacyjnym. Musza
by¢ zwigzane z celem ewaluacji i bezposrednio sie przektadaé na poszczegdlne kryteria oceny.

Podstawowe kryteria ewaluacji:

» trafno$c¢ - dopasowanie tresci i formy projektu do oczekiwan i mozliwosci uczestnikow,

» efektywno$c¢ - stosunek uzytych zasobdéw do osiggnietych celdw, np. koszt przeprowadzenia spotka-
nia w stosunku do zaktadanej zmiany zachowan mtodziezy,

» skutecznosc - stopien realizacji zatozonych celéw, np. liczba mtodych oséb, ktdre uczestniczyty w spo-
tkaniach i zaczety korzystac z ustug biblioteki,

» uzytecznosc¢ - zastosowanie nabytej wiedzy i umiejetnosci w praktyce, np. nowe ustugi oferowane
w bibliotece dla mtodziezy,

» trwato$c¢ - rozumiana jako odpowiedz na pytanie, czy wprowadzone poprzez realizacje projektu zmiany
w bibliotece beda trwate.

Warto pamietaé, ze sa to kryteria standardowe, na potrzeby wiasnej ewaluacji mozemy stwo-
rzy¢ nowe, dodatkowe wyznaczniki.

Ewaluacja powinna uwzgledniaé kontekst lokalny, zasady funkcjonowania okreslonej biblioteki — nie moze
by¢ oderwana od rzeczywistosci, w ktorej funkcjonuje biblioteka.

Planujac ewaluacje, musimy sie zapoznac¢ ze standa-rdami obowigzujacymi w $rodowisku lokalnym
lub w bibliotece, np. standardami obstugi klienta w placéwce. Powinny one stanowi¢ punkt odniesienia.
Nalezy rowniez sie zastanowic, co przeanalizowac, by uzyskac odpowiedzi na pytania ewaluacyjne. Na przy-
ktad jezeli chcemy oceni¢ skutecznosc¢ projektu ,Biblioteka dla mtodziezy” lub dziatann promocyjnych catej
biblioteki, warto wzigé¢ pod uwage forme promocji, kanaty dystrybucji, tre$¢ materiatéw promocyjnych,
grafike itd. Warto odpowiedzie¢ sobie na pytanie, kto mdgtby udzieli¢ najpetniejszej informacji, by nastep-
nie stworzy¢ prébe badawczg - zdecydowad, kto bedzie informatorem (kto zostanie przebadany). Decyzje
nalezy podejmowac realistycznie, biorgc pod uwage czas i koszty.
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W planowaniu ewaluacji wazny jest dobdr metod gromadzenia i analizowania danych. Muszg zostac¢ dobrane
adekwatnie do probleméw badawczych i dostarcza¢ odpowiedzi na postawione pytania ewaluacyjne.

Rozréznia sie dwa podej$cia metodologiczne do zbierania danych:

Jakosciowe:

» Odpowiada na pytania: ,co?”, ,jak?”, ,dlaczego?”;

» Liczba badanych: 20-50 o0séb;

» Narzedzia: wywiad indywidualny, zogniskowany, wywiad grupowy, panel ekspertow.

Ilosciowe:

» Odpowiada na pytania: ,ile?”;

» Liczba badanych: 100-1000 osdb;

» Narzedzia: wywiad kwestionariuszowy, réznego rodzaju ankiety.

Mozna réwniez zbiera¢ dane za pomoca analizy danych zastanych oraz za pomoca obserwacji.

Nie mozna wskaza¢ jednego najlepszego narzedzia do przeprowadzenia badania ewaluacyjnego.

Ich dobér zalezy od tego, jakie mamy fundusze i od celu ewaluacji. W przypadku matej miejscowosci
i matej liczby osdb objetych projektem warto siegna¢ po wywiad pogtebiony lub ankiete prowadzong
przez ankietera.

Metody oceny danych: W przypadku danych ilosciowych analiza opiera sie na metodach statystycznych,
co wymaga wiedzy specjalistycznej. W przypadku danych jakosciowych analiza jest dosy¢ subiektywna
i opiera sie gtdownie na interpretacji wypowiedzi badanych.

Inne metody analizy:

» Analiza kosztow i korzysci — przeliczenie korzysci i kosztow spoteczno-ekonomicznych na wartosci
pieniezne (Czy korzysci przewyzszajg naktady?);

» Analiza efektywnosci — wykazanie kosztu finansowego osiggniecia jednostki rezultatu;

» Analiza SWOT;

» Benchmarking (poréwnywanie podobnych projektéw) i inne.

Planujac ewaluacje, nalezy przeanalizowac zasoby potrzebne do przeprowadzenia badania: ile czasu
ma trwaé ewaluacja?, na kiedy sq potrzebne wyniki?, kogo nalezy zaangazowaé w proces ewaluacji?,
kto wejdzie w sktad zespotu?, jakie bedq zadania i funkcje poszczegdlnych cztonkdéw zespotu?, jakie bedg
czasowe i finansowe koszty przedsiewziecia?

Planowanie ewaluacji konczy sie okresleniem, w jakiej formie, kiedy i komu zostang przedstawione jej
wyniki. Musi powstac projekt ewaluacji, ktéry bedzie stanowit swego rodzaju instrukcje postepowania
i okreslat kolejne kroki badania.

Nalezy pamietac, ze przygotowanie projektu i planu ewaluacji jest warunkiem sprawnego i profesjonal-
nego jej przeprowadzenia.

Monitoring w bibliotece

Kierownictwo bibliotek powinno zacza¢ do nich wprowadza¢ mechanizmy i narzedzia pozwalajgce na ocene
pracy instytucji i jej pracownikéw oraz wspomagajace realizacje projektdéw. Takim narzedziem niewatpliwie
jest monitoring.
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Mozna go przeprowadzi¢ nastepujgaco:

» Kierownictwo biblioteki w okreslonych odstepach czasowych, np. raz na kwartat, sprawdza, czy dzia-
tania wymienione i okresélone w statucie lub w planie dziatania biblioteki sg wykonywane;

» Raz na miesigc lub rzadziej wyznaczona osoba zbiera informacje od pracownikéw biblioteki na temat
wykonywanych czynnosci, zadan oraz zwigzanych z tym sukcesdéw i porazek, a nastepnie opracowuje
propozycje dziatan korygujacych i naprawczych, jezeli zaistnieje taka potrzeba.

Monitoringiem mozna réwniez obja¢ drobniejsze dziatania, np. zadania powierzone tylko jednej osobie.

Oczywiscie monitoring powinien by¢, tak samo jak ewaluacja, odpowiednio zaplanowany, zatem jeszcze
na etapie planowania powinny zosta¢ okreslone cele i korzysci, zdefiniowani wszyscy mozliwi odbiorcy jego
wynikow i wnioskdéw oraz zaprojektowany caty jego przebieg. Monitoring w bibliotece powinien by¢ Sci-
Sle powigzany z procesem decyzyjnym, a wyniki powinny by¢ jawne i dostepne dla wszystkich pracowni-
kéw biblioteki.

Wskazniki a monitoring i ewaluacja

System monitoringu i ewaluacji nalezy budowac¢ wokoét celéow przedsiewziecia. Do kazdego celu
musi by¢ przypisany przynajmniej jeden wskaznik. Wskaznik (miernik) to stan rzeczy, ktéry mozna zaob-
serwowac i na podstawie ktorego mozna powiedzie¢, czy wystgpito dane zjawisko. Wskaznikéw nie nalezy sie
obawia¢, trzeba je tylko dobrac¢ w taki sposéb, zeby byly jasno zdefiniowane i dajace sie zmierzy¢ (najlepiej
w postaci liczbowej). Wskazniki nalezy opracowac na etapie planowania.

Wskaznik zasob6w - ile i jakie zasoby trzeba zainwestowac, zeby przeprowadzi¢ dziatanie, np. ile oséb
jest potrzebnych do realizacji projektu ,Biblioteka dla mtodziezy” (monitoring).

Wskaznik produktu - co i w jakiej ilosci zaistnieje dzieki wykorzystaniu wskazanych zasobdw, np. liczba
0s6b miodych, ktdére bedq uczestniczy¢ w warsztatach, lub liczba broszur informacyjnych (monitoring)

Wskaznik rezultatu - jak projekt zmienit sytuacje odbiorcéw (uczestnikdw, beneficjentéow), np. wiedza
zdobyta podczas spotkan (monitoring, ewaluacja).

Wskaznik wptywu - czy rezultaty projektu majg charakter trwaty, czy oddziatujq takze na osoby i insty-
tucje, ktore nie braty udziatu w programie (ewaluacja).

Na potrzeby monitoringu dziatalnosci biblioteki mozna stworzy¢ wtasny system wskaznikéw np. oceniajacy
jakos$¢ obstugi klienta. Wskazniki powinny by¢ dobrane z uwzglednieniem mozliwosci i potrzeb danej biblio-
teki. Takimi wskaznikami moga byc:

» wydatki na zakup ksigzek (zbioréw),

» liczba wypozyczen przypadajaca na jednego klienta biblioteki,

» liczba wypozyczen przypadajgca na jednego pracownika biblioteki,

» miesieczna liczba wypozyczen,

» uéredniona liczba os6b odwiedzajacych biblioteke miesiecznie, dziennie itd.,

» $redni czas dostarczenia materiatow bibliotecznych (wypozyczenia) itp.

Tego typu wskazniki dajg mozliwos$¢ poréownania placéwki z innymi, podobnymi bibliotekami, co umozliwia
np. ocene efektywnosci dziatan bibliotecznych.

> Zastanéw sie

» Do jakich celéw mozesz wykorzysta¢ monitoring i ewaluacje w swojej bibliotece?
» Czy te narzedzia bedq ci przydatne?
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Schemat 13. Etapy monitoringu i ewaluacji (ré6znice i podobienstwa)

ETAPY

MONITORINGU

—

1. BRAK DZIALAN

2. Podejmowanie

decyzji o potrzebie
dziatan

Identyfikacja
problemoéw

i nieprawidtowosci
oraz ich analiza

Planowanie
i realizacja dziatan
naprawczych

WPROWADZENIE
KOREKT

DO PLANOW
REALIZACII

ETAPY
Planowanie

T
T
T

POPULARYZACJA

NABYWANIE WIEDZY
I UMIEJETNOSCI,
WSKAZYWANIE
DOBRYCH PRAKTYK,

Dziatania zapobiegawcze

Przyktad: Firma szkoleniowa nie bedzie w stanie przeprowadzi¢ wszyst-
kich warsztatow z mtodzieza zaplanowanych w bibliotece. Dziatanie - Kie-
rownictwo biblioteki przekazuje realizacje tych ustug innej firmie lub prosi
0 pomoc wolontariuszy.

Dziatania korygujace

Przyktad: W bibliotece nastgpito op6znienie realizacji zadania ,X". Dziatanie
- Kierownictwo wprowadza nowy podziat zadan i obowigzkdw, ktére pozwolg
nadrobi¢ opdznienia.

Dziatania niwelujace skutki wydarzen, ktorych nie da sie skorygowaé
Przyktad: W zaproszeniach do udziatu w warsztatach zostata podana
btedna godzina, ale zaproszenia juz zostaty wystane. Dziatanie - Wydruk
i wystanie ponownych zaproszen z poprawng godzing i przeprosinami.

Zrédto: Opracowanie wlasne

Etapy monitoringu i ewaluacji
Odpowiednie przygotowanie pozwoli na szybkie i skuteczne przeprowadzenie zaréwno monitoringu, jak

i ewaluacji, ktorych poszczegdlne etapy mozna przedstawi¢ w nastepujacy sposob:

Warto pamietaé, ze zaré6wno monitoring, jak
i ewaluacja nie saq kontrola mimo pewnych

podobienstw. Obie techniki nie prowadza do »  Co to jest monitoring i ewaluacja?
natozenia kar za nieprawidtowosci, lecz pozwa- » Jak wyglada proces planowania ewaluacji?
lajg zapobiec problemom, umozliwiajg sprawne » Jakie sa etapy monitoringu i ewaluacji?

i skuteczne zarzadzanie, wspierajq proces decy- » Jakie sq rodzaje dziatan naprawczych?
zyjny oraz zdobywanie wiedzy. Nalezy je sto- » Jakie sg rodzaje wskaznikow?

sowac nie tylko wtedy, kiedy sa wymogiem

do uzyskania dofinansowania, lecz takze w kazdej sytuacji, gdy chce sie oceni¢ wtasna prace lub
gdy wystepuja jakies problemy.

Polecane strony internetowe:

» http://www.pte.org.pl - Polskie Towarzystwo Ewaluacyjne

» http://www.mrr.gov.pl - Ministerstwo Rozwoju Regionalnego

» http://www.parp.gov.pl/index/index/109 - Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

» http://www.ewaluacja.org.pl/ - Pozarzadowa Agencja Ewaluacji i Rozwoju

» http://www.funduszestrukturalne.gov.pl - Fundusze strukturalne
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>> 1 5 Badanie satysfakcji klientow,
zasady wdrazania dziatan korygujacych

Funkcjonowanie biblioteki ma sens jedynie wtedy, gdy ma ona
uzytkownikéw. Ich zdobycie i utrzymanie jest mozliwe w sytu-
acji, kiedy biblioteka zna ich potrzeby i oczekiwania i dostosowuje
do nich swojq oferte. Zaspokojenie potrzeb czytelnikéw wptywa na ich
satysfakcje. Rozdziat prezentuje przyczyny, dla ktérych warto badac
poziom zadowolenia uzytkownikdw, i korzysci z tego ptynace.

W tym rozdziale poznasz: » czynniki wptywajace na satysfakcje uzytkownika bibliotek,
» powody przeprowadzania badan satysfakcji uzytkownika,
» zwigzek miedzy badaniami satysfakcji uzytkownikéw a budo-
waniem strategii dziatania biblioteki,
» metode PSD (planowania skutecznych dziatan).

Badanie satysfakcji klientow

Miernikiem jakosci funkcjonowania kazdej biblioteki jest stopien satysfakcji uzytkownikéw ze swiadczo-
nych ustug, zgromadzonych zasobéw oraz sposobdw i form obstugi’*.

Wysoki poziom satysfakcji uzytkownika jest wiec wskaznikiem moéwigcym o wysokiej jakosci produktu
($wiadczone ustugi, zgromadzone zasoby i obstuga), ktéry dostarcza biblioteka. Z kolei wysoka jakos$¢ ustug
bezposrednio wptywa na konkurencyjnos$¢ i pozycje biblioteki na lokalnym rynku dostawcéw ustug informa-
cyjnych, liczbe uzytkownikéw biblioteki, wiedze i umiejetnoéci mieszkancéw gminy oraz ich zaangazowanie
w zycie informacyjne, edukacyjne, polityczne i kulturalne spotecznosci lokalnej. Dlatego umiejetnosé
przeprowadzania badan satysfakcji uzytkownikéw, tworzenia narzedzi badawczych, a nastepnie analizy
wnioskow i wdrazania odpowiednich zmian moze sie okazac¢ kluczowa dla rozwoju bibliotek.

Badania satysfakcji klientéw biblioteki nalezy przeprowadzac po to, by:
zrozumie¢ oczekiwania i wymagania klientéw (uzytkownikdéw),
okresli¢, w jakim stopniu sg one zaspokajane,

ksztattowac ustugi na podstawie uzyskanych informaciji,

wspieraé proces decyzyjny,

ustali¢ hierarchie celdw i wartosci,

SN LI

wprowadzac dziatania naprawcze i korygujace tam, gdzie s one niezbedne.

Badanie satysfakcji warto rozpocza¢ od rozpoznania czynnikéw, ktére na nig wptywaja. Przede wszyst-
kim nalezy ustali¢, co jest wazne dla uzytkownikéw, na jakie cechy oferowanego im produktu lub ustugi
zwracajq szczegdlng uwage, ktdére wiasciwosci s mniej wazne, a ktére bardziej. Trzeba wzigé pod uwage
zarowno opinie uzytkownikéw, jak i ekspertow (np. spostrzezenia pracownikéw biblioteki).

> Zastanéw sie

» Jakie czynniki mogq wptywacé na zadowolenie oséb odwiedzajacych twojg biblioteke?

Nastepnym krokiem jest ocena zidentyfikowanych czynnikdw na skali, np. pieciopunktowej. Nalezy stworzy¢
kwestionariusz, ktéry bedzie wypetniany przez uzytkownikdéw.

71 1. Kamasz, Jakos¢ w bibliotece. Wspétczesna filozofia jakoSci i mierzenie jakoSci pracy, w: ,Warsztaty Bibliotekarskie”, nr 1/2005, czasopismo
elektroniczne, Piotrkéw Trybunalski 2005, http://www.pedagogiczna.edu.pl/warsztat/2005/1/050101.htm
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W badaniu istotny jest sam proces badawczy, a przede wszystkim konstrukcja narzedzi badawczych.

Tabela 21. Przykiad ankiety do badania satysfakcji uzytkownikow biblioteki (metoda

servqual)

Prosze zaznaczy¢ odpowiedz, stosujac skale pieciostopniowa, gdzie 1 oznacza ocene
niekorzystng, natomiast 5 ocene bardzo dobra.

Jak wedtug Pana/Pani

Jak w rzeczywistosci
powinna wyglada¢ ustuga? wyglada ustuga?

Jak Pan/Pani ocenia:

. lokalizacje 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. wyglad budynku 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. Wystréj wnetrza 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. godziny otwarcia 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. wyglad personelu 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. czas realizacji ustugi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. stopien spetnienia stawianych przez
) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Pana/ig oczekiwan
. umiejetnosci pracownikow 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. Wyposazenie w niezbedny sprzet 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. promocje 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. profesjonalizm pracownikdéw
. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
placéwki
. stopien uprzejmosci pracownika
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
w stosunku do klienta
. stosunek pracownika do klienta pod
. - 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
wzgledem cierpliwosci
14. zapat, zaangazowanie pracownika 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
15. wiedze pracownika 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
16. zdolnos¢ zrpzumienia Pana/i potrzeb
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
przez pracownika
17. che¢ pracownika do udzielenia
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Panu/i pomocy
18. podejscie pracownikow
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
do czytelnika
19. sposob przekazywania informacji
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
przez pracownika
. przystepnosc¢/tatwosc nawigzywania
FLEEISE - o 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
kontaktu z pracownikiem
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Dobrze zaprojektowane badanie satysfakcji da odpowiedz na pytanie: Czy nasi uzytkownicy sa zado-
woleni? Jest to bardzo istotne, bo klient zadowolony opowiada o swoim zadowoleniu przecietnie trzem
innym osobom, a rozczarowany mowi o swoim rozczarowaniu az dziesieciu.

Badania satysfakcji uzytkownikéw biblioteki moga nies¢ dodatkowe korzysci - mogg sie przy-

czyni¢ do wzrostu zaufania do biblioteki oraz stanowi¢ promocje dla biblioteki w $rodowisku lokalnym

i szerszym.

1. Wyniki badania satysfakcji mozna wykorzystac do analizy strategicznej [patrz: rozdziat II Analiza SWOT
jako narzedzie do oceny stanu biblioteki i potencjatu rozwojowego].

2. Wyniki badania pozwalajg na identyfikacje najwazniejszych cech oferowanych ustug bibliotecznych
oraz wskazanie najwazniejszych aspektéw, na ktére zwracajq uwage uzytkownicy biblioteki.

3. Badania mogg poméc w identyfikacji problemoéw, kierunkdéw usprawnien i doskonalenia.

4. Wyniki badania moga sie przyczyni¢ do zwiekszenia motywacji pracownikow biblioteki.

Wprowadzanie dziatan korygujacych i naprawczych

Badania satysfakcji sa waznym narzedziem poznawania opinii i potrzeb klientéw oraz dostarczania
informacji niezbednych do procesu decyzyjnego. Pozwalaja uzyskac informacje szybko — w zaleznosci
od zastosowanej metody - przy wzglednie niskich kosztach i niewielkim wysitku2. Ich wyniki s odzwier-
ciedleniem jakosci oferowanych ustug i prowadzg do podjecia lub niepodejmowania dziatan korygujacych
i naprawczych.

> Zastanéw sie

» Czy badanie satysfakcji uzytkownikéw moze miec zastosowanie w twojej bibliotece?
» Jakich metod badawczych uzyjesz do jego przeprowadzenia?

Przyktadem przydatnego narzedzia do wdrazania dziatan korygujacych jest metoda PSD (planowania

skutecznych dziatan). Po opracowaniu wynikdw badan satysfakcji klientéw warto zadac¢ w zespole naste-

pujace pytania:

» Co zrobiliSmy dobrze? Co sie udato?

» Co sie nie udato, co zrobiliSmy Zle? Jakie byty tego przyczyny?

» Co zrobimy nastepnym razem? Ktore dziatania powtdrzymy bez korekty? Gdzie i jakie wprowadzimy
korekty? Z ktérych dziatan zrezygnujemy?

Metoda PSD pozwala spojrzeé na realizacje cato$ciowo. Analize nalezy przeprowadzi¢ metodg warszta-
towq, a w pracy powinien wzig¢ udziat caty zespot. Najlepiej do tego celu wykorzystac tablice papierowaq
i pozwoli¢ uczestnikom zapisywa¢ pomysty i poglady dotyczace sukcesdw i porazek projektu. Nie nalezy
w zaden sposoOb ogranicza¢ wypowiedzi, bo moze sie okazaé, ze spojrzenie na sukces i porazke z punktu
widzenia uczestnikow bedzie bardzo rézne.

Jezeli jest to mozliwe, przed spotkaniem uczestnicy powinni otrzymac wyniki badan satysfakcji uzytkow-
nikow. Jezeli nie ma takiej mozliwosci, wyniki powinny by¢ przedstawione na poczatku spotkania. Opinie
beneficjentéw cztonkowie zespotu uzupetnig podczas spotkania o ocene wiasng (zespotu realizujgcego).
Po wypisaniu wszystkich sukceséw i porazek nalezy sie zastanowic¢ nad ich przyczynami. Wazne jest, aby nie
szukac osoby, ktora zawinita, ale tego, co byto faktyczng przyczynag. Ostatnim etapem spotkania powinna
by¢ grupowa decyzja, co nalezy robi¢ dalej, co kontynuowaé, co korygowac i jak, czego zaniecha¢. Warto
pamietac, aby akcenty w spotkaniu byty potozone na to, co sie udato - nalezy od nich zaczaé, a w podsu-
mowaniu jeszcze raz przypomniec sukcesy i podziekowaé wszystkim cztonkom zespotu za zaangazowanie.

72 Badanie satysfakcji klientéw jako metoda osiggania przewagi konkurencyjnej, White Paper, SPSS Polska,
http://www.spss.pl/dodatki/download/Badania_satysfakcji_klientow.pdf
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W sferze publicznej, jaka jest biblioteka, warto stosowa¢ metody rynkowe, czyli wszelkie badania satys-
fakcji uzytkownikéw. Ich wyniki pokazuja, na ile udaje sie odpowiadaé na potrzeby klientéw biblioteki, jak
jest postrzegana. Wnioski mogg postuzy¢ do podejmowania nowych wyzwan, rozszerzania czy rezygna-
cji z jakiegos obszaru dziatalnosci. Z drugiej jednak strony nalezy pamietad, ze biblioteka jako jednostka
organizacyjna samorzadu terytorialnego nie moze przyjmowac wszelkich mozliwych rozwigzan. Dodat-
kowo w przypadku korzystania z funduszy zewnetrznych przy realizacji programéw nalezy osiggna¢ zade-

klarowane we wniosku rezultaty. Wowczas do

peine oceny dzialar e wystarczy badanie

» Dlaczego warto przeprowadzi¢ badania satys- satysfakcji klientéw - dodatkowa informacje

fakcji klientow? dostarcza ewaluacja. Daje ona dodatkowgq
» Jakie korzyéci ptyna z takich badan? perspektywe patrzenia na osiggniete rezul-
» Na czym polega PSD? taty i mozliwe korekty dziatan.
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Planowanie rozwoju zawodowego
bibliotekarza, umiejetnosc definiowania
celow zawodowych

Kariera to swoisty projekt zyciowy, ktérym nalezy zarzadzaé przez
cate zycie.
Alan Watts

Elementy takie jak ciggty rozwdéj oraz szukanie i projektowanie
kreatywnych rozwigzan wpisujq sie w wizerunek bibliotekarzy i bibliotek
XXI wieku. Ich brak moze sie sta¢ przyczyna sytuacji, w ktdrej biblio-
teki bedg zmuszone ustgpi¢ miejsca nowoczesniejszym i prezniej
rozwijajacym sie instytucjom. W gtéwnej mierze to wtasnie od biblio-
tekarzy beda zaleze¢ ich przyszie losy.

W tym rozdziale poznasz: » Wyzwania rozwojowe stajace przed bibliotekarzami w XXI wieku,

» techniki pomocne w planowaniu rozwoju zawodowego i diagno-
zowaniu celéw rozwojowych,

» metody podnoszenia kwalifikacji i zdobywania nowych kompe-
tencji.

Planowanie rozwoju zawodowego bibliotekarza
Szansg stojaca przed wspdtczesnymi bibliotekarzami jest odegranie waznej roli w procesie budowania spo-

teczenstwa informacyjnego - roli posrednika w nauczaniu. Zostata ona zaprezentowana m.in. w publika-

cjach Iana Mowy”3, w ktérych autor szczegdlng uwage zwracat na dydaktyczne umiejetnosci pracownika

biblioteki, a doktadniej méwiac, opanowanie przez niego nowych technologii w ksztatceniu i umiejetnosci

stosowania aktywizujacych metod w pracy z czytelnikiem. Nowoczesny bibliotekarz musi dysponowac

kwalifikacjami’* z zakresu:

Schemat 14. Obszary najwazniejszych kompetencji bibliotekarza

Bibliotekoznawstwo - znajomos$¢ sposob6w pozyskiwania, przechowywania i udostepniania zbioréw,

literatury polskiej i Swiatowej, elementdw naukoznawstwa i klasyfikacji nauk, elementoéw kulturoznawstwa,
prawa autorskiego i bibliotecznego, literatury zawodowej — takze historycznej:

Metod badania czytelnictwa Pedagogiki medialnej Podstaw psychologii

. . Marketingu i zarzadznia : :
Metod prowadzenia badan Etyki zawodowej
projektami

Technologii informacyjnych . ’
. . . Pracy zespotowej Jezykdéw obcych
i komunikacyjnych

73

74

H. Kosetka, Kierunki i formy ksztatcenia kadry dla szkolnych centréw informacji w AP w Krakowie, Instytut Informacji Naukowej i Biblioteko-
znawstwa, Akademia Pedagogiczna w Krakowie, http://biblioteka.oeiizk.waw.pl/referaty/kosetka.htm/

J. Nowak, Bibliotekarz-profesjonalista? Czy nie koniecznie... [sic!] Szkic historyczno-polemiczny, w: Biuletyn EBIB, nr 1/2008, czasopismo elek-
troniczne, SBP KWE, Warszawa 2008, http://www.ebib.info/2008/92/a.php?nowak
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Dobry bibliotekarz to nie tylko specjalista od informacji, ekspert od samoksztatcenia, menedzer informacji,
lecz takze profesjonalista znajacy komputerowe systemy biblioteczne, umiejacy wyszukiwac¢ materiaty
zrodtowe w elektronicznych i drukowanych zasobach informacyjnych, znajacy standardy $wiatowego
bibliotekarstwa’>.

Sprostanie oczekiwaniom zawodowym wymaga przede wszystkim umiejetnosci nieustannego planowania
wtasnego rozwoju i wyznaczania celéw zawodowych.

Ksztatcenie jest procesem ciggtym.

Planowanie rozwoju to wyznaczanie celéw zawodowych i konstruowanie planu ich realizacji z uwzgled-
nieniem aktualnych szans i ograniczen. Pierwsze kryterium przy ustalaniu celéw zawodowych to formalne
i pozaformalne wymagania (oczekiwania) dotyczace danego stanowiska: - Jakie wymagania musze
spetni¢, by skutecznie sprawowac stanowisko? Jakie kwalifikacje powinienem posiadac? Jakie zmiany sq
planowane i czego (jakich umiejetnosci, wiedzy) bedzie ode mnie wymagac przyszta sytuacja? Drugie
kryterium to indywidualne potrzeby, pragnienia, wizje oraz oczekiwania: - W czym chciatbym sie
specjalizowac¢? Co mnie interesuje? O czym marze? Cele z pierwszej kategorii uzyskujg pierwszenstwo,
jednak o tych drugich nigdy nie nalezy zapominac. Najlepiej, gdy obie kategorie sg zbiezne.

> Schemat 15. Kategorie celow

Cel zawodowy

Jakie wymagania obowigzuja na obecnie Jakie sg moje indywidualne potrzeby?
zajmowanym stanowisku, a jakie beda Oczekiwania? Plany? Wizje?

w zwigzku z planowanymi zmianami? W czym chce sie specjalizowac?

Technika GROW

Przy ustalaniu celéw i zadan moze sie okaza¢ pomocna technika GROW?¢, przeksztatcona w taki sposdb,
by mozliwe byto jej samodzielne stosowanie’’. Chociaz technika jest czasochtonna, osiggane rezultaty
sgq warte tej inwestycji. Na jej nazwe (oznaczajacg w wolnym ttumaczeniu rozwdj) sktadajq sie pierw-
sze litery stow kluczy i kolejno s to: generalny cel, rzeczywisto$é, opcje i wola. Znajac obecng sytuacje
zawodowaq, stawiane wymagania oraz wiasne ambicje, nalezy rozpoczac¢ od okreslenia nadrzednego celu
i kontynuowac proces zgodnie ze wskazaniami w ponizszej tabeli.

75 H. Kosetka, Kierunki i formy ksztatcenia kadry dla szkolnych centréw informacji w AP w Krakowie, Instytut Informacji Naukowej i Biblioteko-
znawstwa, Akademia Pedagogiczna w Krakowie, http://biblioteka.oeiizk.waw.pl/referaty/kosetka.htm/

76 Technike GROW stosuje sie powszechnie w coachingu.

77 E. Parsloe, M. Wray, Trener i mentor. Udziat coachingu i mentoringu w doskonaleniu procesu uczenia sie, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002.
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> Tabela 22. Technika GROW

Czego dotyczy?

Pytania pomocnicze

Cel Generalny - ustal, jak chcesz, by
wygladata Twoja sytuacja zawodowa

w perspektywie 5, 10 lub 15 lat.

Poswiec na te rozwazania tyle czasu,

ile bedzie ci na to potrzebne. Gdy juz
stworzysz wizje pozadanej przysztosci,
postaraj sie skonkretyzowac cel, positkujac
sie technikq SMART (patrz rozdziat X
Przygotowanie do dziatania)

Co chce osiggna¢?

Gdzie chce znalez¢ sie za 5 (10, 15) lat?

Jak chce, by wygladata moja sytuacja zawo-
dowa w perspektywie 5 (10, 15) lat?

Jakie wymagania stawia przede mna ten cel?
Co warunkuje mozliwosc¢ jego realizacji?
Skad bede wiedziat, ze go osiqgnatem?

Rzeczywistos¢ - analiza punktu, w ktorym
znajdujesz sie obecnie, pod katem szans

i zagrozen, mocnych i stabych stron (patrz
rozdziat IT Analiza SWOT jako narzedzie do

oceny stanu biblioteki i potencjatu rozwojowego).

Ty sam najlepiej wiesz, jak sprawy sie maja,
wiec upewnij sie, ze opis, ktory tworzysz, jest
realistyczny.

Jakie stabe strony powstrzymuja mnie przed
osiggnieciem mojego celu i co moge z tym
zrobic?

Jak wykorzystac¢ wiasne zalety i umiejetnosci
do realizacji celu?

Jakie zagrozenia moga mi utrudnié¢ zdobycie
celu i jak ich unikngc¢?

Jakie szanse napotkam na drodze do realizacji
celu i w jaki sposéb moge je wykorzystac?

Opcje - skoro wiesz, jak przedstawia sie
punkt wyjsciowy, postaraj sie zidentyfikowac
wszystkie mozliwe dziatania, ktore zaprowadza,
cie tam, gdzie chcesz doj$¢. Staraj sie nie
ograniczac ani nie rezygnowac z zadnych
alternatyw, pézniej dokonasz selekciji.

Jakie dziatania pozwolg mi osiggna¢ méj cel?
Jakie warunki i wymagania musze spetnic,
by zrealizowac cel?

Czego potrzebuje, by z miejsca, w ktdrym jestem,
przejsc¢ tam, gdzie chce?

Czy istniejq jeszcze inne mozliwosci?

Wola - ta cze$¢ moze sie okazac
najtrudniejsza, chodzi bowiem o to, bys
wszystko pouktadat, tworzac ostatecznie

w plan dziatania, ktérego realizacje mozesz

rozpocza¢ natychmiast.

Dokad chce dojs$¢?

Kiedy i jakie dziatania chce podjg¢?

Co i kiedy bedzie mi potrzebne?

Co zrobie najpierw, co pdzniej?

Co zrobie juz dzis?

Co moge zrobi¢, by jeszcze bardziej wzmocnic
moje zaangazowanie w osigganie celu?

Wyznaczanie celédw w rozwoju zawodowym
Ustalenie celdw to dopiero poczatek satysfakcjonujacej pracy. Z punktu widzenia ich realizacji wazne jest,

by byty dobrze opisane (technika SMART - Rozdziat X, Przygotowanie do dziatania). Pogtebionej analizie

kierunkow dziatan mogaq stuzy¢ ponizsze pytania pomocnicze:

Dlaczego ten cel jest dla mnie wazny?
Kiedy zaczatem o nim mysle¢?

Co sie zmieni (na plus oraz na minus) w moim zyciu, kiedy osiqgne ten cel?

Kto oprocz mnie na tym celu skorzysta?
Kto lub co moze mi przeszkodzic¢?
Kto lub co moze mi pomoc?

Dlaczego jeszcze nie osiggnatem/nie osiggnetam tego celu?
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Ponizsze wskazéwki pomoga ci w wyznaczaniu efektywnych celéw:

» Badz doktadny: stawiaj precyzyjne cele, wyznaczaj terminy. Jesli to zrobisz, bedziesz doktadnie wie-
dziat, kiedy masz osiggnac cel;

» Porzadkuj cele od najwazniejszych do mniej waznych. Kiedy masz wyznaczone cele, stworz ich hierar-
chie. To pomoze ci unikng¢ uczucia przyttoczenia nadmiarem zadan i pomoze zwréci¢ uwage na naj-
wazniejsze punkty;

» Zapisuj cele, to da ci ich jasniejszy obraz;

» Cele dziel na mniejsze zadania. Jesli sq zbyt obszerne, wéwczas moga ci sie wydawaé nie do zdobycia.
Podzielenie ich pozwoli ci tatwiej je osiqgna¢;

» Stawiaj przed sobg realistyczne zadania. Wazne jest, aby stawiac sobie cele, ktore jest sie w stanie
osiqgnag;

» Doceniaj sie. Tak samo jak wazne jest, aby cele nie byty zbyt wygérowane, istotne jest, aby poprzecz-
ka nie byta zbyt nisko postawiona. Ludzie majg sktonnos¢ do zanizania stawianych sobie wymagan,
gdy bojg sie kleski albo gdy sg leniwi. Powinienes$ stawiac cele adekwatne do mozliwosci.

Po zdefiniowaniu celéw (nadrzednego i szczegotowych) pora przejs¢ do ustalenia metod ich realizacji,
w tym wskazania konkretnych dziatan prowadzacych do zdobycia pozgdanych kompetencji (Jak chce
to osiqgna¢? Co musze zrobi¢, mieé, wiedzie¢, by osiqgnaé zamierzony cel?).

Przyktadowe metody podnoszenia kwalifikacji i zdobywania nowych kompetencji:

uczestniczenie w szkoleniach, seminariach, konferencjach, kursach, treningach, warsztatach,

» studia doktoranckie, podyplomowe,

» coaching/mentoring (korzystanie z pomocy innych oséb przy ustaniu celédw lub metod dziatania),
» samodzielne trenowanie wybranych umiejetnosci podczas pracy,

» korzystanie z literatury dotyczacej rozwoju wybranych kompetencji,

» uczestniczenie w pracach zespotéw projektowych,

» staze zagraniczne lub praktyki miedzywydziatowe,

» projekty spoteczne realizowane dla zewnetrznych organizacji.

Kolejnym krokiem, po ustaleniu sposobu realizacji wyznaczonych celéw, jest opracowanie planu dzia-
tan, ktéry pozwoli okresli¢, co i kiedy pozostaje jeszcze do zrobienia. Podczas realizacji kolejnych celow
zapewne sie zdarzy, ze po osiggnieciu jednego z nich powstata pustka zostanie zapetniona nastepnym celem.
To znak, ze jest sie na wtasciwej drodze. Przyktadowy plan moze wygladac nastepujaco:

} Tabela 23. Przyktadowy plan dziatan

Dziatania podjete dla realizacji celu
TERMIN

Zadania do Formy i sposoby
wykonania realizacji

Rosngce znaczenie dostepnosci informacji jako czynnika warunkujgcego decyzje biznesowe, polityczne,
gospodarcze itd. stawia przed bibliotekarzami nowe szanse - specjalizacje, ktérych przyktady zostang
przedstawione ponizej. Trudnos¢ w ich przeniesieniu do polskiej rzeczywistosci pozostaje w bezposred-
nim zwigzku z przestarzatym sposobem myslenia o bibliotekarzach i $wiadczonych przez nich ustugach.
Konieczne jest uprzednie przyjecie przez bibliotekarzy roli zarzadcéow informacji.
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Bibliotekarz kliniczny - poczatki siegajq lat 70. XX w. (USA). Pionierem projektu byta Gertrude Lamb,
ktéra dostrzegta potrzebe dostarczania informacji medycznej lekarzom w ich miejscu pracy. Celem dzia-
tania bibliotekarza klinicznego jest poprawa opieki nad pacjentem poprzez dostarczanie specjalistom
potrzebnej w danej chwili informacji na temat konkretnego przypadku.

Infobrokerzy, architekci informacji - ich zadaniem jest wyszukiwanie, analiza i opracowanie infor-
macji na zlecenie odbiorcéw, ktérymi sa urzedy i jednostki dziatajgce na rynku komercyjnym (firmy).
Jak wskazuje praktyka, bibliotekarze czesto traktujg $wiadczenie tego rodzaju ustug jako uzupetnienie
dziatan prowadzonych w sektorze publicznym?s.

Stownik poje¢:

Coaching - jedna z form zdobywania nowych kompetencji, podczas ktdrej osoba uczaca sie Scisle wspot-
pracuje z trenerem (ang. coach). Specyfika coachingu polega na tym, ze coach nie daje gotowych odpo-
wiedzi ani nie wskazuje drogi, jakq powinien podazac uczacy sie, lecz jedynie wykorzystuje odpowiednie
techniki, by umozliwi¢ mu samodzielne dotarcie do poszukiwanych rozwigzan

2 oo (oracmem
zy wiesz?
y mistrzem a uczniem (pracownikiem itp.),

» Jakie dziedziny wiedzy oprdcz bibliotekarstwa sq zorientowana na odkrywanie i rozwijanie
potrzebne nowoczesnemu bibliotekarzowi? potencjatu ucznia. Opiera sie na inspiracji,
» Na czym polega technika GROW? stymulowaniu i przywédztwie. Polega gtow-
» Jakimi sposobami mozna podnie$¢ swoje kom- nie na tym, by uczen dzieki odpowiednim
petencje zawodowe? zabiegom mistrza poznawat siebie, rozwija-

jac w ten sposéb samoswiadomosc, i nie lekat
sie iS¢ wybrang przez siebie droga samorealizacji. Obejmuje on takze doradztwo, ewaluacje oraz pomoc
w programowaniu sukcesu ucznia’®

Polecane strony internetowe:

» http://www.doradca-zawodowy.pl - program ,Poradnictwo w sieci” Fundacji Realizacji Programéw
Spotecznych

» http://www.pracuj.pl/kariera.html - czes¢ portalu Pracuj.pl poswiecona rozwojowi kariery

» http://www.praca.gov.pl/nczpz - projekt Narodowe Centrum Zasoboéw Poradnictwa Zawodowego

» http://www.cmppp.edu.pl - Centrum Metodyczne Pomocy Psychologiczno-Pedagogicznej

78 J. Nowak, Bibliotekarz-profesjonalista? Czy nie koniecznie... Szkic historyczno-polemiczny, w: Biuletyn EBIB, nr 1/2008, czasopismo elektro-
niczne, SBP KWE, Warszawa 2008, http://www.ebib.info/2008/92/a.php?nowak
79 Wikipedia, wolna encyklopedia, http://pl.wikipedia.org/wiki/Mentoring
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>> I 7 Zarzadzanie czasem w aspekcie
realizacji celow

I czas Einsteina zalezat od zegara miejskiego.
Stanistaw Jerzy Lec

Nie rezygnuj z celu tylko dlatego, Zze osiggniecie go wymaga czasu.
Czas i tak uptynie.
Anonim

Kazdy dzien to nieustajacy naptyw informacji, spotkania, zada-
nia do wykonania, realizowane cele, telefony, wizyty, przypadkowe
wydarzenia, naktadajace sie na siebie stare i nowe plany, zmecze-
nie itd. Wazne miesza sie z niewaznym, a plany ging pod nawatem
mniej istotnych spraw. W tym kontekscie poradzi¢ sobie oznacza
odnalez¢ siebie, tak by z jednej strony spetniac biezace wymagania,
a z drugiej - przybliza¢ sie do realizacji dtugo- i Srednioterminowych
celéw, planéw, programoéw. Jak to zrobi¢? Odpowiedz na to pytanie
utatwi niniejszy rozdziat.

W tym rozdziale poznasz: » pojecie zarzgdzanie czasem,
» znaczenie myslenia w kategoriach celéw i priorytetow,
» zasady definiowania celdw,
» techniki stuzace wyznaczaniu priorytetow.

Czy wiesz, ze masz tyle samo czasu co kazda inna osoba? Prezydent, kierownik, znany artysta,
ty i twoj kolega - codziennie macie do dyspozycji doktadnie taka sama liczbe sekund i dla kazdego
plyna one nieubtaganie.

Skoro wszyscy majg doktadnie takg sama ilo$¢ czasu, skad sie biorg réznice w liczbie zrealizowanych zadan,
podjetych wyzwan, osiqgnietych celéw itd.? Analiza sylwetek osdéb odnoszacych sukcesy wskazuje jed-
noznacznie, ze jedng z ich wspdlnych cech jest zdolno$¢ do efektywnego zarzadzania czasem. Pewne
cechy osobowosciowe moga sprzyjac¢ rozwojowi tej umiejetnosci, ale efektywnie zarzadza¢ czasem moze
kazdy, kto jest gotowy opanowac kilka prostych metod i systematycznie sie nimi postugiwac.

Zarzadzanie czasem, a wiasciwie zarzadzanie sobg w czasie poprzez wyznaczanie celéw i priorytetow,
budowanie planéw oraz staty monitoring wtasnej aktywnosci, jest ukierunkowane na wykorzystanie kazdej
chwili tak, by by¢ z niej zadowolonym. Inaczej mowiac, jest to poréwnanie uptywajacego czasu z tym,
co chcemy w zyciu osiggnac.
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W Rozdziale X, Przygotowanie do dziatania i Rozdziale XVI, Planowanie rozwoju zawodowego bibliotekarza,
umiejetnos¢ definiowania celéw zawodowych wiele miejsca po$swiecono umiejetnosci definiowania celéw.
Jest ona réwniez jedng z podstawowych technik zarzadzania czasem; niezwykle wazng w osobistym pla-
nowaniu - pomaga w podjeciu decyzji, dokad zmierza¢ w zyciu zawodowym lub prywatnym.

3 Cele i SMART

Ponizej znajdziesz przyktady celdw zawodowych. Wymagajg one jednak doprecyzowania. Zastanow
sie jak je przeformutowac stosujac przy tym zasade SMART (patrz Rozdziat X, Przygotowanie
do dziatania). Zastanow sie rowniez jakie cele szczegdtowe musiatyby zostac przyjete, zeby mozliwa
stata sie realizacja celu nadrzednego.

» Zdobycie biegtej znajomosci jezyka angielskiego.

» Specjalizacja w zakresie $wiadczenia ustug bibliotecznych dla dzieci.

» Udostepnienie on-line katalogéw bibliotecznych.

Ustalenie celéw i priorytetéw
Trudno dobiera¢ skuteczne metody, jesli sie nie wie, co sie chce osiggnac.

Cel umozliwia skoncentrowanie sie na wtasciwych zadaniach, daje dtugookresowg wizje i pomaga
zorganizowac zasoby. Cele, stajac sie wyzwaniem, uwalniajg energie konieczng do podjecia odpo-
wiednich dziatan. Wyniki badan Damona Burtona z 1983 r., Andrew Pearsona i Deborah Tweddle
z 1984 r.8° wykazaty, ze ludzie, ktérzy stosujg techniki stawiania celéw, mniej cierpig z powodu
stresu i niepokojow, dtuzej utrzymujg koncentracje, przejawiajg wiecej zaufania do wtasnych moz-
liwosci i dziataja efektywniej.

Ustalanie celu to precyzyjne okreslenie wtasnych potrzeb, zainteresowan i zyczen, dzieki czemu staje
sie mozliwe ukierunkowanie wysitkow i dziatan na ich realizacje. Okreslanie celéw to proces perma-
nentny - nie mozna ich wytyczy¢ raz na zawsze, poniewaz ulegajg ciqggtym przeobrazeniom.

Technika SMART
Jednym z najpopularniejszych narzedzi weryfikacji celéw jest technika SMART (por. Rozdziat X,
Przygotowanie do dziatania). Technika ta jest przydatna rowniez przy okreslaniu celéw w ramach
zarzgdzania czasem.

Zapisywanie celdw sprzyja lepszemu ich zapamietaniu i wzmacnia motywacje. Po sformutowaniu ogdlnego
brzmienia wybranego kierunku rozwojowego warto go uszczegdtowié, odnoszac sie kolejno do wymiarow
wprowadzanych przez SMART. Pomocne moga sie okazac pytania z ponizszej tabeli.

80 M. Szewczuk, Zarzgdzanie czasem. Metody zarzadzania czasem, http://czas2003.webpark.pl/metody.htm
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> Tabela 23. Technika SMART

Rodzaj celu Opis Pytania pomocnicze
Zwrd¢ uwage, czy cel Czy ten cel okresla, co i gdzie ma zostac osiggniete?
Specyficzny sformutowany jasno, Czy realizacja tego celu doprowadzi mnie
konkretnie, jednoznacznie. do miejsca, w ktéorym chce sie znalez¢?
Zwro¢ uwage, czy opis celu Po czym poznam, ze osiggnatem swdj cel?
i obejmuje wskazniki, ktére Co i w jakiej ilosci wskaze, ze cel zostat
Mierzalny i .
pozwolg uznac cel zrealizowany?
za osiggniety.
Zwro¢ uwage, czy cel jest Czy chce zaangazowac sie w realizacje tego celu?
zgodny z oczekiwaniami Czy ten cel faktycznie odpowiada moim
Akceptowalny

beneficjentdw.

aspiracjom i oczekiwaniom oraz kierowanym
wobec mnie wymaganiom?

Realistyczny

Zastanow sie, czy cel, ktory
sobie wyznaczytes, jest
mozliwy do realizacji.

Czy jest to cel mozliwy do realizacji przez
osobe w moim potozeniu?

Czy posiadam zasoby, ktore umozliwig
mi jego realizacje?

Terminowy

Zastanow sie, czy opis celu
pozwala na jego konkretne
umiejscowienie w czasie.

Kiedy chce, by cel zostat osiqgniety?
Ile czasu przeznaczam na jego realizacje
oraz realizacje poszczegdlnych etapéw?

Po ustaleniu celéw oraz opracowaniu planu mozna przystapi¢ do jego realizacji. Niestety, nikt nie jest w stanie

robi¢ wszystkiego naraz, a kazdy dzien obfituje w zadania o réznym stopniu trudnosci i pilnosci. Efektywne

zarzadzanie czasem w kontekscie realizacji celu obejmuje przede wszystkim umiejetnos¢ ustalania priory-

tetédw - wskazywania najwazniejszych zadan do realizacji. Znajac priorytety, mozna ustali¢ harmonogram

pracy tak, by zagwarantowac realizacje spraw najwazniejszych i jednoczesnie pozostawi¢ odpowiednig ilo$¢

czasu na realizacje tego, co powinno zostac zrobione. Najwazniejsze korzysci pracy z priorytetami to:

» pewnosé€, ze pracuje sie nad zadaniami waznymi lub koniecznymi,

» mozliwo$¢ skoncentrowania sie w okreslonym czasie na jednym wybranym zadaniu,

» $wiadomos¢ celu podczas realizacji zadan,

» wykluczone zostajg wszystkie mniej istotne zadania lub te, ktére mogq zostac zrealizowane przez
inne osoby,

» umochnienie poczucia wtasnej efektywnosci w nastepstwie zrealizowania najwazniejszych zadan.

Technika ABC
Jedna z technik wyznaczania priorytetow jest technika ABC. Litery A, B, C okreslajq przynaleznos¢
poszczegdlnych zadan do jednej z trzech grup, zaleznie od ich waznosci w kontekscie osiggania wyzna-

czonych celéw zawodowych i osobistych.

[ Schemat 16. Kategorie zadan w technice ABC

Mniej wazne lub niewazne

Przecietnie wazne zadania
ilos¢: 20%

ile czasu: 20%

Najwazniejsze zadania
ilos¢: 15%
ile czasu: 65%

zadania

ilos¢: 65%

ile czasu: 15%
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Jak zastosowac technike ABC w praktyce? Przyktadowo: zaczynajac dzien, nalezy rozpisac® zadania, jakie
sg do wykonania. Nastepnie kazde z nich przydziela sie do kategorii A, B lub C, pamietajac, by oceniac je
z punktu widzenia ich roli w realizacji wyznaczonego celu. Zadania najwazniejsze powinny stanowic¢ okoto
15%, a zadania mniej lub mato wazne okoto 65% wszystkich zadan do wykonania.

Na realizacje zadan z grupy A przeznacza sie 65% czasu, ktory planuje sie wykorzystac,

realizacja zadan z grupy B bedzie wymaga¢ 20% czasu,

realizacja zadan z grupy C zajmie 15% czasu.

Pytania pomocne przy wyznaczaniu zadania A:

» Wykonanie ktérych zadan najbardziej zbliza do realizacji celéw?

» Czy przez wykonanie jednego zadania zostanie od razu zatatwionych wiecej spraw?

» Zatatwienie ktérego zadania przyniesie najwiekszg korzys$c¢?

» Ktore zadanie w przypadku jego niezrealizowania przyniesie najbardziej negatywny skutek?

Zasada Eisenhowera
Zasada Eisenhowera jest kolejnym narzedziem stuzacym do okreslania pierwszenstwa zadan. Priorytety sg

ustalane na podstawie dwéch kryteriéw: pilnosci i waznosci. Podziat zadan przedstawia ponizszy schemat.

} Schemat 17. Kategorie zadan wedlug zasady Eisenhowera

A
Waznos¢ Zadania B Zadania A
Planowac strategicznie i wyznaczaé terminy Wykonywa¢ natychmiast i osobiscie

. rL£LELIENS
Zadania D

Redukowa¢, delegowacd

Pilnos¢
Wazny = istotny z punktu widzenia realizacji celu
Pilny = konieczny do natychmiastowego wykonania, terminowy, niezwtoczny

Praktyka postepowania jest podobna jak w przypadku techniki ABC. Zadania nalezy przyporzadkowad

do wskazanych w schemacie czterech grup zadan. Co dalej?

» Zadania z grupy A (wazne i pilne) sq priorytetowe. Wymagaja przystgpienia do nich natychmiast
i osobiscie;

» Zadania z grupy B (zadania wazne, lecz niezbyt pilne) nie muszg zostac zatatwione od razu, jednak
nalezy je planowac, nie czekajac na uptyw terminu. Pracujac w zespole, mozna je przekazac innej oso-
bie, ale tylko takiej, ktéra ma wymagane kompetencje;

» Zadania z grupy C (mato wazne, ale pilne) - ich realizacja powinna by¢ planowana z wyprzedzeniem.
Nie mozna doprowadzi¢ do sytuacji, kiedy zadania z tej grupy stajg sie ,tyranami czasu”. Jesli to tyl-
ko mozliwe, warto je przekazywac do realizacji innym osobom (delegowac);

» Zadania z grupy D (kosz - zadania mato wazne i mato pilne) — powinno sie ich unika¢ lub przynaj-
mniej wykonywac na koncu. Zazwyczaj ich nadmiar wywotuje odczucie przecigzenia praca.

> Zastanéw sie

Zarzadzanie czasem w twojej bibliotece.

» Jakie metody zarzadzania czasem stosowates$ do tej pory? Czy bytes zadowolony z ich efektow?

» Jakie obszary twojej aktywnosci zawodowej wymagajg wprowadzenia technik skutecznego
zarzadzania czasem?

» Ktore z przedstawionych technik zarzadzania czasem wydaja ci sie najwartosciowsze?
Dlaczego?

» Ktore techniki bedziesz stosowat? W jakich okolicznosciach?

81 Po nablaniu wprawy operacje te mogq by¢ przeprowadzone bez koniecznosci zapisywania ich na kartce.
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Czy wiesz? Zarzadzanie czasem w kontekscie realizacji celéw

oznacza:

» Jaka jest istota zarzadzania czasem? » stawianie dobrze sformutowanych celéw,
» Na czym polega ustalanie celéw zgodnie
z metoda SMART?

» Jakie sg korzysci z ustalania zadan prioryte-

» umiejetnosc przektadania celdw na zadania
dnia codziennego,
» zdolnos$¢ dostrzegania waznych (z punktu wi-

towych? dzenia realizacji celu) zadan posréd nattoku
» Na czym polega technika ABC i zasada Eisen- zaje¢,
howera?

» nadanie wyzej wspomnianym zadaniom statu-

su priorytetu, a wiec zagwarantowanie czasu
na ich realizacje w planie dnia.

Stownik pojec:

Zarzadzanie czasem - konsekwentne i zorientowane na cel stosowanie sprawdzonych technik pracy,
przyczyniajacych sie do optymalnego wykorzystania dostepnego czasu

Polecane strony internetowe:

» http://www.zarzadzanieczasem.com/ - zbiér artykutéw poswieconych zarzgdzaniu czasem
» http://zorganizowany.pl/ - strona o zarzadzaniu czasem i organizacji pracy
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>> 1 8 Zarzadzanie czasem w aspekcie
realizacji zaplanowanych dziatan

Czas jest to sposob, w jaki natura sprawia, ze wszystko nie dzieje
sie jednoczesnie.
Anonim

Zadbaj o minuty, a godziny same sie o siebie zatroszczg.
Lord Chesterfield

Kto przyjmuje wszystko w takiej postaci, w jakiej to na niego spada,
ten nie kieruje swojq pracq, lecz jest przez nig kierowany.
Polymedia

Efektywne kierowanie czasem, jak zostato wskazane w poprzednim
rozdziale, to stawianie osiggalnych celéw i selekcjonowanie zadan
do wykonania pod katem ich waznosci. Jednak to nie wszystko.
Zarzadzanie czasem to réwniez umiejetnos¢ budowania planéw
dtugo-, srednio- i krétkoterminowych w taki sposéb, by wraz z upty-
wajacym czasem przybliza¢ sie do realizacji celéow, wykonywacd
codzienne obowiagzki i znalez¢ czas na niezbedny odpoczynek. W roz-
dziale zostaty przedstawione najwazniejsze zagadnienia zwigzane
z planowaniem.

W tym rozdziale poznasz: » role planowania w kontekscie efektywnego zarzadzania czasem,
» przebieg krzywej wydajnosci,
» wrogdw optymalnego wykorzystania czasu,
» reguty efektywnego planowania,
» wybrane techniki planowania.

Planowanie czasu
Plan to rozpisane na zadania i obwarowane terminami cele do osiggniecia. Innymi stowy, plan wyznacza
sposdb, ktérego zastosowanie zwieksza prawdopodobienstwo osiggniecia pozadanego stanu rzeczy.

Planowanie = przygotowanie do urzeczywistnienia celéw + strukturyzacja czasu

Plany moga by¢ tworzone w perspektywie wieloletniej (np. 5, 10 lat), rocznej, kwartalnej, miesiecznej,
tygodniowej lub dziennej. Do tworzenia kazdego z nich majg zastosowanie te same reguty. R6znica wynika
ze stopnia doktadnosci opisu celdow szczegdtowych, zadan, termindw itd. Minimum to znac stan docelowy,
rozplanowac przynajmniej najblizszy rok, krétko wypisac¢ zadania tygodniowe i ze statg regularnoscia
dbac o plany dzienne.

Krétka historia

Pewien turysta spacerowat po lesie i napotkat drwala, ktory z wielkim zapatem, ale i trudem cigt pitg
dopiero co sciete drzewo na klocki.

>> Strona 154



Zarzadzanie czasem w aspekcie realizacji zaplanowanych dziatan

Rozdziat 18

Turysta podszedt blizej, zeby sprawdzié, dlaczego drwal tak sie meczy, i rzekt:

- Niech mi pan wybaczy, ale panska pita jest absolutnie tepa! Nie zamierza jej pan naostrzyc?
Na to drwal (stekajac):

- Nie mam czasu, musze pitowacs2,

Krzywa wydajnosci

Dzien jest szczegdlng jednostka planowania, poniewaz jest zwigzany z dobowym cyklem snu i czuwania.
Fizjolodzy sg zdania, ze mimo réznic w sposobie odzywiania, cechach osobowosci, trybie zycia itp. istniejq,
wspolne dla wszystkich prawidtowosci w zakresie wydajnosci cztowieka w ciggu dnia. Opisuje je zamiesz-
czona ponizej krzywa wydajnosci opracowana przez niemieckie Stowarzyszenie do spraw Badania Pracy
i Organizacji Przedsiebiorstw (Refa), obrazujaca spadki i wzrosty mozliwosci cztowieka kazdego dnia.

3 Rysunek 3. Krzywa REFA

50%

™

Wydajnosc

6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 2 4 6

50%

Godziny

Najwazniejsze wnioski z analizy krzywej wydajnosci:

» Okres najwiekszej wydajnosci cztowieka przypada na godziny przedpotudniowe (mniej wiecej miedzy
godzing 8 a 14). W tym czasie najlepiej sie zaangazowac w realizacje zadan trudnych, wymagajacych
skupienia, wysitku umystowego i kreatywnosci;

» Pierwszy spadek wydajnosci odnotowywany jest na okres miedzy godzinami 14 i 18. Jest to doskonaty
czas na przerwe obiadowa, chwile odpoczynku, ewentualnie realizacje zadan prostych, schematycz-
nych, niewymagajacych pogtebionej analizy.

» Wieczorem, mniej wiecej od godziny 18 do 22, wydajnos$¢ ponownie wzrasta, jednak nie osigga juz ta-
kiego poziomu jak w godzinach rannych. Jest to wtasciwy czas na realizacje zadan umiarkowanie trud-
nych i raczej odtwoérczych.

» 0Od godziny 22 wydajnos¢ wyraznie spada az do najnizszego poziomu koto godziny 4-5 nad ranem.

Ztodzieje czasu Analiza krzywej wydajnosci daje wskazowki, jak efektywnie wykorzysta¢ dzien. Dlaczego wiec
tak czesto cztowiek doswiadcza jedynie predkosci, z jaka czas niezauwazony przeptywa przez palce? Winni
sq ztodzieje czasu - wszystkie wydarzenia pojawiajgce sie w ciggu dnia, ktére nic nie wnosza do realizacji
postawionych celéw, ale otoczone ogromng sitg przyciggania sprawiajq, ze nie potrafimy sie od nich oder-
wac. Ponizej zostang wskazani najbardziej typowi ztodzieje czasu oraz sposoby radzenia sobie z nimi®.

82 L.J. Seiwert, Zarzadzanie czasem. Badz panem wtasnego czasu, Placet, Warszawa 2005.
83 J. Caunt, Badz zorganizowany, Helion, Gliwice 2004.
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> Zastano6w sie

Bazujac na schemacie krzywej wydajnosci, postaraj sie na kartce przedstawi¢ przebieg swo-

jej wydajnosci w ciggu dnia. Zaznaczajac kolejne punkty, koncentruj sie na $rednich wynikach

z dtuzszego czasu (np. tygodnia lub miesigca).

» W jakim stopniu i w jakich aspektach twoja krzywa rézni sie od przedstawionego schematu?

» W jakich godzinach odnotowujesz najwyzsza wydajnos¢?

» W jakich godzinach obserwujesz u siebie najwiekszy spadek wydajnosci?

» Jak mozesz wykorzystac te wnioski w praktyce?

Tabela 24. Ztodzieje czasu i sposoby radzenia sobie z nimi

Ztodziej czasu

Przyczyna

Srodki zaradcze

Nieskoordynowane,
chaotyczne
realizowanie

przypadkowych zadan

»

Brak systemu planowania (celow,
priorytetéw, planéw);
Stosowanie zasady ,najpierw
dziata¢, potem myslec”.

»

Wprowadzenie systemu plano-
wania.

Proby robienia zbyt

wielu rzeczy naraz

Brak planowania czasu;
Koncentracja na sprawach na-
glacych;

Zbyt szerokie zainteresowania.

Sformutowanie celéw, prioryte-
tow, systemowe planowanie;
Uwzglednianie nie tylko pilnosci,
lecz takze waznosci zadan
Selekcjonowanie zadan.

Niezdecydowanie

Obawa przed popetnieniem btedu;
Decyzje podejmowane nieracjo-
nalnie;

Dazenie do poznania wszystkich
faktow (perfekcjonizm);

Brak inicjatywy, brak motywacji.

Ukierunkowanie na uczenie sie
(kazdy btad umozliwia ucze-
nie sie);

Wyznaczanie celéw, gromadze-
nie niezbednych faktow;
Przyjecie ryzyka;

Techniki automotywacji.

Pospiech

i niecierpliwos¢

Brak planowania dnia pracy;
Brak oceny stopnia waznosci
zadan;

Dazenie do wykonania zbyt wielu
prac w zbyt krétkim czasie.

Wprowadzenie systemowego
planowania;

Techniki odrézniania zadan waz-
nych od pilnych;

Delegowanie zadan.

Nieumiejetnosé
moéwienia innym
~NIE”

Obawa przed obrazeniem kogos
brak wymdwek na podoredziu;
Che¢ przypodobania sie komus;
Potrzeba pomagania innym.

Asertywnosc.

Zadania nie
doprowadzane do
konca

Brak priorytetow;

Brak okreslonych terminéw kon-
cowych;

Niski poziom zaangazowania;

Wyznaczanie priorytetéw;
Systemowe planowanie;
Techniki automotywacji.

> Zastanéw sie

»  Z jakimi ztodziejami czasu jest ci najtrudniej radzi¢ sobie na co dzien?

» Ile czasu dziennie marnujesz, ulegajac ztodziejom czasu?

»  Ktérych ztodziei czasu chciatby$ wyeliminowac?

» Jak ze ztodziejami czasu radza sobie znane ci osoby?
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W przypadku wiekszosci ztodziei czasu sposobem na ich pozbycie sie jest systematyczne planowanie,
poprzedzone ustaleniem celdw i wyznaczeniem priorytetéw. Myslenie o rezultatach mobilizuje podswia-
domos$¢ do opracowywania wytyczonych zadan i znajdowania ewentualnych rozwigzan.

Istotg planowania czasu jest®:
» spozytkowanie czasu na najwazniejsze (najistotniejsze) czynnosci - kryterium maksymalizacji,
» osiggniecie ustalonych celéw przy mozliwie najmniejszym naktadzie czasu - kryterium minimalizacji.

Reguty efektywnego planowania
Na podstawie doswiadczen osob odnoszacych sukcesy sformutowano reguty planowania, ktérych prze-
strzeganie przeprowadza adeptdéw zarzadzania czasu przez wszelkie putapki.

} > Tabela 25. Reguty planowania

Na kazdy okres do zaplanowania (rok, miesiac, tydzien, dzien) nalezy przeznaczy¢ pewien czas na
1 samo planowanie, jednak nie wiecej niz 1% dtugosci tego okresu.
- Na planowanie dnia warto przewidzie¢ okoto 10 minut.

Nieprzewidziane wydarzenia, zaktdcenia, osobiste zainteresowania i potrzeby wymagajg pozostawienia
niezaplanowanego czasu. Obowigzuje reguta 60:40 oznaczajaca, ze 60% czasu powinno zostac
zaplanowane, natomiast okoto 40% powinno by¢ przeznaczone na reagowanie na biezace sytuacje, w tym

2
20% na zadania i potrzeby biezace wynikte nieoczekiwanie, a drugie 20% na czynnosci spontaniczne.
- W trakcie 8-godzinnego dnia pracy ok. 5 godzin powinno zostac rozplanowanych, a po 1,5 godziny
przeznaczone na realizacje spraw nieprzewidzianych oraz na czynnosci spontaniczne.
5 Planowanie jest procesem i dzieje sie na biezgco, wymaga wiec systematycznosci, a realizacja
rozpoczetych zadan - konsekwencji.
Nie warto popadac w skionnos$¢ do przesadnego planowania. Planowanie jest narzedziem majacym na
4 celu zwiekszenie efektywnosci realizacji zadan, nie za$ celem samym w sobie. Nalezy planowac taka,
liczbe zadan, ktéra jest mozliwa do zrealizowania.
- Kazde nowe zadanie to koniecznos¢ zaangazowania sity, woli, uwagi itd.
s Elastyczne podejscie do planowania pozwala zachowac w pamieci cel, ktdry chce sie osiggnaé. Plany moga
wiec czasami ulegac¢ zmianie lub wymagac przeksztatcenia.
6 Warto je zapisywac na stworzonych przez siebie arkuszach lub juz gotowych formularzach

(w terminarzach, kalendarzach). Zapisujac, zyskuje sie pewnosc, ze nic nie umknie uwagi.

Zapisujac plany, warto oprocz samych czynnosci notowac rezultaty planowanych dziatan. Taki zabieg ma
7  dziatanie motywujace, a zapisany rezultat moze tez stuzy¢ jako miara skutecznosci.
- Zamiast ,Przeszukac internet”, lepiej zapisac ,Znalez¢ informacje dotyczace metody ALPEN”.

8  Tworzac plan, nalezy zacza¢ od priorytetow.

9  Rowniez rutynowe zadania powinny zosta¢ uwzglednione w planie dziennym.

W planie kazdego dnia powinna sie znalez¢ chwila na wytchnienie, przyjemnos¢ lub pasje. Przemeczony
10  organizm przestaje by¢ efektywny, co znaczaco wptywa na obnizenie wydajnosci i czesto rzutuje na
relacje z klientami.

1 Planowanie dnia powinno uwzglednia¢ krzywa wydajnosci, a wiec zmieniajacy sie w ciagu dnia poziom
mozliwosci i motywacji do dziatania.

) Najskuteczniejsze jest rozpoczynanie pracy od problemoéw najwazniejszych, a dopiero nastepnie
przejscie do mniej istotnyché.

84 L.J. Seiwert, Zarzadzanie czasem. Badz panem wfasnego czasu, Placet, Warszawa 2005.
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Metoda ALPEN

Jedna z technik planowania jest metoda ALPENS®5, ktéra wykorzystuje wiedze z zakresu zarzadzania
czasem. Chociaz pierwsze proby zastosowania tej techniki moga wymagac sporo uwagi i pracy, szybko
mozna doj$¢ do wprawy.

Planowanie przy uzyciu tej techniki powinno by¢ nawykiem. Dzien mozesz planowac na koniec dnia poprzed-
niego lub tego dnia rano (np. zaraz po przebudzeniu sie).

3 Rysunek 4. Etapy ALPEN

> 1. Zestawienie dziatan
> 2. Ocena czasu trwania czynnosci
> 3. Rezerwa czasu (reguta 60:40)

> 4. Selekcjonowanie czynnosci

> 5. Kontrola realizacji

Zestawienie dziatan

Nalezy rozpocza¢ od zanotowania czynnosci, ktére przewidziano do realizacji danego dnia (tego, ktéry
chcesz zaplanowac), a wiec:

» zadan przewidzianych w ramach planu miesiecznego lub tygodniowego (realizacja celéw),

» spraw niezatatwionych poprzedniego dnia,

» termindéw, ktorych nalezy dopilnowac,

» zadan regularnie powracajacych.

Juz na tym etapie nalezy sprawdzi¢, ktére sprawy mozna zatatwic telefonicznie lub za posrednictwem
poczty elektronicznej. Analizujac zapis, nalezy potaczy¢ zadania w bloki tematyczne (np. telefony lub spot-
kania itd.) i pézniej takimi blokami je realizowac.

Obok kazdego zadania mozna stawiac skroty, ktore pdzniej utatwig ich grupowanie.
Przykiadowe skroty: S - spotkania, D - zadania do oddelegowania, C - wszystkie czynnosci zwigzane
z czytaniem, P — wszystkie czynnosci zwigzane z pisaniem, W - wyjazdy stuzbowe, T - telefonowanie.

Ocena czasu trwania czynnosci
Obok kazdego zadania trzeba zanotowa¢ szacunkowy czas niezbedny do jego realizacji i zsumowac
otrzymane wartosci.

Na potrzeby metody ALPEN najbardziej uzyteczng jednostka czasu jest godzina.

Rezerwa czasu i selekcjonowanie czynnosci

Planujac dzien pracy, dobrze jest stosowac¢ zasade 60:40. Zaktadajgc 8-godzinny czas pracy, powinno
sie planowac nie wiecej niz 5 godzin. Jesli taczny czas, jaki przeznaczono na realizacje zadan, przekracza
60% czasu pracy, nalezy rygorystycznie skrécic liste przez wyznaczenie priorytetéw, redukcje i delego-
wanie (por. analiza ABC oraz zasada Eisenhowera) — Rozdziat XVII, Zarzgdzanie czasem w aspekcie reali-
zacji celéw. Dokonujac selekcji, warto mysle¢ kreatywnie, bowiem moga istnie¢ takie sposoby zatatwie-
nia spraw (lub potaczenia zadan), ktére pozwolg skréci¢ czas realizacji czynnosci.

85  Skrot ALPEN (Aufgaben, Termine und geplante Aktivitéten notieren; Lénge schatzen,; Pufferzeiten einplanen; Entscheidungen treffen; Nachkontrolle)
pochodzi z jezyka niemieckiego i oznacza poszczegdlne etapy planowania (patrz: rysunek 4.).
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Rozdziat 18

Co zrobi¢ z zadaniami niemieszczgcymi sie w planie?

» Zadania wielokrotnie przesuwane: nadac im status priorytetu i zrealizowac albo wykresli¢ z listy (gdy
sprawa ,rozwigzata sie juz sama”).

» Zadania niemieszczace sie w planie: przesunac¢ na inny termin, skresli¢ (rezygnacja) lub ostatecznie
wykonac¢ w godzinach nadliczbowych.

W momencie, gdy wszystkie zadania mieszcza sie we wspomnianych 60% planowanego czasu, nalezy je
utozy¢ kolejno zgodnie z krzywa wydajnosci. Nalezy rozpoczac¢ od kilku prostych zadan, przej$é do tych
najbardziej angazujacych, a na koncu do odtwérczych i wymagajacych mniejszej uwagi. Nie mozna zapo-
minac o przerwach.

Kontrola realizacji

Na koniec kazdego dnia wskazane jest dokonanie oceny stopnia realizacji planu, a wiec poréwnania tego,
co sie udato zrobi¢, z tym, co zostato zaplanowane. Jesli nie zrealizowano ktéregos zadania, mozna
je przenies$c¢ na dzien nastepny. Dokonywanie takiej oceny jest wazne, poniewaz stuzy optymalizacji
procesu zarzadzania sobg, pozwalajac na weryfikacje realizacji celéw i wprowadzanie odpowiednich
poprawek. Wyniki kontroli sa podstawg dalszego planowania.

Zastanow sie

|

» Jakie techniki planowania stosowate$ dotychczas?

» Czy jestes z nich zadowolony?

» W jakim stopniu stosowanie metody ALPEN wptynetoby na zwiekszenie efektywnosci twoich
dziatan?

Praktyczne wskazéwki:

cyjny terminarz mozesz zastgpi¢ darmowa wersjq -

elektronicznego organizera (PIM86), np. Essential- » Co to jest plan?

PIM87. Programy tego typu sa proste w obstudze, » Jakie wnioski mozna wyciagna¢ z analizy krzy-
wiec szybko nabierzesz wprawy. Mozna je $ciagnaé wej wydajnosci?

ze stron internetowych, takich jak http://www. » Jak sobie radzi¢ ze ztodziejami czasu?
pobieralnia.pl, http://www.dobreprogramy.pl, » Jakie sg reguty planowania?

wpisujac w zainstalowanej tam wyszukiwarce stowo » Na czym polega metoda ALPEN i jakie sg jej
,organizery” lub ,terminarze”. etapy?

Czy potrafisz oceni¢, w jakim stopniu opanowates techniki efektywnego zarzadzania czasem? Jesli
potrzebujesz informacji zwrotnej, skorzystaj ze specjalnie przygotowanego kwestionariusza.

Instrukcja:

Ponizej znajdziesz twierdzenia z zakresu organizacji pracy. Ustosunkuj sie do nich, wybierajgc odpowied?z,
ktdra najlepiej oddaje twojq sytuacje. Zakresl wybrane odpowiedzi. Bqdz wobec siebie szczery, wyniki
majg ci pomdc w doskonaleniu umiejetnosci.

86 PIM to skrét od Personal Information Manager.
87 Oprogramowanie firmy Astonsoft Ltd.
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>>

. Codziennie rezerwuje czes$¢ czasu na czynnosci planistyczne i przygotowawcze.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Jesli tylko jest okazja, zlecam innym zadania, ktére sie do tego nadaja.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Zapisuje w kalendarzu zadania i terminy.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Staram sie kazdg czynnos$¢ wykonywac tylko jeden raz, od poczatku do korica, bez przerywania.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Przed kazdym dniem pracy sporzadzam liste zadan do wykonania z uwzglednieniem ich stopnia
waznosci.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Staram sie tak ksztattowac dzien pracy, aby byt wolny od rozpraszajacych telefonéw czy niezapo-
wiedzianych wizyt.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Prébuje dopasowacd czynnosci wykonywane w ciggu dnia do mojej krzywej wydajnosci.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Méj harmonogram pozwala mi réwniez na pewna swobode dziatania, aby mdéc reagowac na sprawy
niecierpigce zwtoki.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Staram sie tak sterowa¢ mojg aktywnoscia, aby koncentrowac sie najpierw na najwazniejszych pro-
blemach.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

10. Potrafie powiedzie¢ ,nie”, jesli inni chca zaja¢ mi czas, a ja mam wazne rzeczy do zrobienia.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

Wyniki:

Numer porzadkowy odpowiedzi oznacza réowniez liczbe punktéw przypisang danej odpowiedzi. Dodaj

wszystkie punkty uzyskane podczas okreslania swojego stylu pracy.

Suma uzyskanych przeze mnie punktdw Wynosi ..........ccc.........

Interpretacja:

0-15 punktéow

16-20 punktow

21-25 punktéw

26-30 punktéow

Nie pracujesz wedtug harmonogramu i pozwalasz, by to zadania tobg sterowaty.
Cele mozesz osiggngdé, ale dopiero gdy sam zdecydujesz, co jest dla ciebie prio-
rytetem, i zaangazujesz sie w realizacje dziatan.

Starasz sie zapanowa¢ nad czasem, a jednak czasami rezygnujesz z konsekwen-
cji w dziataniu.

Poprawnie gospodarujesz swoim czasem, jednak warto, by$ poznat nowe tech-
niki z tego zakresu.

Wyglada na to, ze bardzo dobrze sobie radzisz z organizacjg wtasnej pracy w kon-
tekscie uptywajacego czasu. Mozesz pomoc innym w rozwijaniu tej umiejetnosci.
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>> 1 9 Zasady obstugi klientéw

Klienci mogg schodzi¢ sie ttumnie, ale zadowolenie odczuwaja
pojedynczo.
George Schenk

Sztuka dzielenia tortu polega na tym, aby kazdy myslat, Zze dostat
najwiekszy kawatek.
przystowie angielskie

Podstawowa funkcjg biblioteki jest zaspokajanie potrzeb kultu-
ralnych i informacyjnych spotecznosci lokalnej. Gdyby nie ludzie
i ich pragnienia, biblioteka nie miataby prawa bytu, a biblioteka-
rze - pracy. Swiadomo$¢ takiej zaleznoéci powinna mobilizowaé
do dziatania. Rezygnujac i pozwalajac, by zaspokajanie tego rodzaju
potrzeb stato sie domeng innych jednostek $wiadczacych ustugi
o podobnym charakterze, apokaliptyczna wizja loséw bibliotek
moze sie stac rzeczywistoscig. W tym kontekscie istotna sie staje
zdolno$¢ do budowania i utrzymywania relacji z klientami biblio-
teki. Umiejetnosci tej poswiecono niniejszy rozdziat.

W tym rozdziale poznasz: » zaleznos$ci miedzy jakoscig obstugi klientéw a wtasng pracq
i pracq biblioteki,
» najwazniejsze zasady profesjonalnej obstugi klienta,
» sposoby postepowania w trudnych sytuacjach w relacjach
z klientem.

Jakosc obstugi klientéow a praca biblioteki

Jesli zapytac przypadkowych przechodniéw, kto jest klientem biblioteki, natychmiast odpowiedza: ,czy-
telnicy”. Chociaz odpowiedz jest prawdziwa, nie jest wyczerpujaca. Klientami biblioteki sa nie tylko osoby,
ktore czytajg wypozyczone z biblioteki ksigzki, lecz takze odbiorcy innych ustug, np. korzystajacy
z udostepnionych przez biblioteke rozwigzan informatycznych, uczestnicy dyskusyjnych klubéw ksigzkowych,
osoby korzystajace w bibliotece z komputerdw itd. Klientami biblioteki sg réwniez pracownicy (tu uzywa sie
terminu klient wewnetrzny), partnerzy lokalni, instytucje $cisle wspotpracujace z placéwka (i ich pracow-
nicy). Mozna posungc¢ sie dalej i dodac¢ klientow potencjalnych, a wiec takich, ktérzy z duzym prawdopodo-
bienstwem rzeczywistymi klientami stang sie w przysztosci.

Jakos¢ obstugi klienta jest jednym z czynnikéw warunkujgcych przyszte losy bibliotek i bibliotekarzy.
Przyszte funkcjonowanie biblioteki zalezy wtasnie od tego, jaki jej wizerunek stanie sie udziatem tych
wszystkich grup klientéw. Bez czytelnikéw i pracownikéw biblioteka istnie¢ nie moze, a bez partneréw

i wspdtpracy z zewnetrznymi jednostkami funkcjonowanie bedzie utrudnione. Zalezno$ci miedzy jakoscia
$wiadczonych ustug a pracq bibliotekarza ilustrujg dwa ponizsze schematy.
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Schemat 18. Zaleznosci miedzy jakoscia Swiadczonych ustug a praca bibliotekarza

Cztowiek szuka sposobu zaspokojenia potrzeby

Staje sie klientem biblioteki

Pracownik biblioteki $wiadczy ustugi

Poziom i jakos¢ swiadczonych ustug zadowalajq klienta
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Nowe potrzeby kulturalne i informacyjne

Schemat 19. Zaleznosci miedzy jakoscia swiadczonych ustug a praca bibliotekarza

Nowe potrzeby kulturalne Cztowiek szuka sposobu Staje sie klientem
i informacyjne zaspokojenia potrzeby biblioteki

Biblioteka bez klientéw redukuje
liczbe pracownikéw, ogranicza
fundusze na nowe zbiory

Pracownik biblioteki
$wiadczy ustugi

Inny niz biblioteka sposéb
zaspokajania potzreb

Niezaspokajane potrzeby kulturalne Poziom i jako$c¢ ustug swiadczonych nie
i informacyjne zaspokajaja oczekiwan ani potrzeb klienta

Czynnikiem rdznicujgcym powyzsze scenariusze jest jakos¢ obstugi, a doktadniej mdéwigc, stopien zaspokojenia
oczekiwan klienta. Odpowiedzi na pytanie, z jakimi doktadnie potrzebami biblioteka ma do czynienia w kon-
takcie z czytelnikami, moga dostarczy¢ systematycznie prowadzone badania ukierunkowane na identyfikacje
i analize potrzeb (opisane w rozdziale IV Metody badania potrzeb spotecznosci lokalnej w zakresie potrzeb
czytelniczych oraz pozostatych potrzeb kulturalnych i informacyjnych). Wydaje sie jednak, ze podstawowymi
z nich sa: potrzeba dostepu do poszukiwanych informacji, materiatéw zrédtowych, publikacji itp., potrzeba
otrzymania wsparcia (utatwienie) przy uzyskiwaniu dostepu do nich, potrzeba bycia traktowanym z szacun-
kiem oraz bycia osoba wazna w relacji z dostawca ustugi bibliotecznej. Zwykta rozmowa i uwazna obserwacja
moda sie stac z kolei zrodtem informacji na temat oczekiwan pozostatych klientéw, a wiec wspdtpracownikéw,
partnerdw i reprezentantdw instytucji wspotpracujacych. Takze w ich przypadku aktualna pozostaje potrzeba
bycia traktowanym z szacunkiem i na zasadzie relacji partnerskiej.

Rozumienie zaleznosci miedzy jakoscig $wiadczonych ustug a wtasng sytuacjg zawodowaq jest punktem
wyjscia dla profesjonalnej obstugi klienta.

> Zastanéw sie

Rozumienie oczekiwan jest waznym elementem profesjonalnej obstugi klientow. Zastandw sie
wiec, jakie ty sam miatby$ oczekiwania, wcielajac sie kolejno w role:

» czytelnika,

» partnera,

» pracownika instytucji wspotpracujace;j.

Czy teraz potrafisz ich lepiej zrozumiec?
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Czym jest profesjonalna obstuga klientow

Profesjonalng obstuge klienta rozumie sie wspdtczesnie jako indywidualng pomoc w precyzowaniu potrzeb
klienta i oferowanie rozwigzan zmierzajacych do poprawy jego kondycji8. Taki sposéb myslenia wypiera wcze-
$niejszy, ktory koncentrowat sie wokét tezy |, klient potrzebuje, wiec przyjdzie i powinien by¢ wdzieczny, ze moze
przyjs$¢”. Konieczno$¢ zrewidowania dawnego podejscia dotyczy rowniez, a moze przede wszystkim, bibliotek,
o ile chca zwiekszad swojg konkurencyjnosc i odzyskac nalezng im funkcje centrum kulturalnego.

Najczestszg forma $wiadczenia ustug bibliotecznych sa kontakty bezposrednie. Zgodnie z opisanym powy-
zej wspotczesnym ujeciem klient ma prawo oczekiwac, ze bibliotekarz (lub inny pracownik biblioteki) zaan-
gazuje sie w rozwigzanie jego problemu, udzieli mu pomocy w zidentyfikowaniu potrzeby oraz wesprze
w okresleniu mozliwego sposobu jej zaspokojenia. Rolg bibliotekarza jest tej pomocy udzieli¢, a sposob,
w jaki potraktuje klienta, bedzie rzutowat na wizerunek biblioteki. To wiaénie pracownik skupia na sobie
uwage osoby korzystajacej z ustugi.

Jako bibliotekarz masz decydujacy wptyw na to, jak zostanie oceniona $wiadczona ustuga i czy klient wroci.

D> vwegmr |

Jako pracownik biblioteki powiniene$ mie¢ Swiadomosc¢, ze w kontaktach bezposrednich to wiasnie two-
ja osoba skupia uwage klientéw. Elementy twojego wizerunku (ubidr, fryzura, makijaz), to, co moéwisz,
sposdb mowienia (ton gtosu, artykulacja, tempo, gto$nosc¢), postawa oraz ruchy ciata, utrzymywany
dystans oraz porzadek na stanowisku pracy, zdradzajg twdj stosunek do klienta, a wiec to, czy zaspo-
kajasz jego oczekiwania bycia traktowanym z szacunkiem oraz uznania jego potrzeb za wazne.

Profesjonalna obstuga to takze panowanie nad tym, by problemy osobiste (np. zty nastréj) nie wptywaty
na jakosc¢ relacji z klientem. Pomocne bedzie uswiadomienie sobie, ze klienci nie sg zroédtem ztego samopo-
czucia, oraz przywotanie mysli typu: ,jestem profesjonalistg — problemami osobistymi zajme sie po pracy”.
Skuteczne radzenie sobie w tego typu sytuacjach wymaga samodyscypliny. Jesli z jakiego$ powodu nie jest
to jednak mozliwe, lepiej zorganizowac¢ prace tak, by w danym dniu zminimalizowac¢ liczbe kontaktow.

Mozliwa jest réwniez sytuacja, kiedy to wtasnie bezposrednie relacje z klientami zmniejszajg efektyw-
no$¢ pracownikdéw, wywotujac uczucie wyczerpania. Ryzyko wystgpienia takiego stanu jest tym wieksze,
im bardziej sg oni obcigzeni pracg (zbyt wiele zadan do wykonania, nadmierna liczba klientéw, brak czasu
na odpoczynek itd.). Jesli objawy zmeczenia, tj. zobojetnienie na potrzeby klientéw, obnizony nastréj,
brak zadowolenia z pracy oraz widzenie klientéw jako przypadkéw do zatatwienia®®, utrzymuja sie diu-
zej, nalezy wiaczyc¢ sygnaty alarmowe i rozwazyc¢ uzyskanie profesjonalnego wsparcia, np. kontakt z psy-
chologiem®°. Wypalenie zawodowe moze dotkna¢ kazdego, nie jest to wiec nic wstydliwego, a wcze-
sna interwencja moze ztagodzi¢ lub catkowicie wyeliminowac¢ jego symptomy. Naturalne sg natomiast
czasowe stany zmeczenia i ich wystepowanie w ciggu dnia, dlatego warto zna¢ sposoby na regeneracje
wtasnej energii. Jej zasoby trzeba uzupetnia¢ tak samo jak zapasy paliwa w samochodzie - bez tego
trudno osiqgna¢ jakikolwiek cel.

Kilka sposobow na uzupetnienie zasobow pozytywnej energii:**

1. krotki spacer,

czytanie ulubionego tekstu (np. cytatu) wywotujacego usmiech lub zadowolenie,
przeciggniecie sie i wykonanie kilku ruchéw gtowg w obie strony (gimnastyka),
zrobienie porzadku na biurku i w szufladach,

A

gtebokie oddychanie: wez gteboki wdech i zatrzymaj na chwile powietrze w ptucach, a wydychajac je,
staraj sie pozby¢ wszelkich napiec.

88 Na podstawie: G. Schenk, Profesjonalny sprzedawca. Jak budowac trwate wiezi z klientami, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2006.
89 Sg to symptomy syndromu wypalenia zawodowego.

90 H. Sek (red.), Wypalenie zawodowe. Przyczyny i zapobieganie, PWN, Warszawa 2004.

91 Na podstawie: V. Gee, J. Gee, Program szkolenia z zakresu obstugi klienta, ABC, Warszawa 2003.
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Najwazniejsze zasady i techniki podczas budowania relacji z klientem

Trwata wiez z klientem biblioteki to zdolno$¢ do

nawigzania z nim relacji, dzieki ktdérej korzystanie

z ustug bibliotecznych jest dla niego przyjemne

i pozwala mu na zaspokojenie potrzeb kultural-

nych czy informacyjnych, a atrakcyjnosc tego roz-

wigzania przewyzsza inne opcje. Zadaniem pra-

cownika biblioteki w kontekscie obstugi klienta

jest wiec:

» nawigzanie z klientem przyjaznej relacji,

» udzielenie mu wsparcia przy okreslaniu
potrzeb,

» pomoc w definiowaniu form zaspokojenia
potrzeby i dokonaniu wyboru,

» wsparcie przy uzyskaniu dostepu do tego
rozwigzania.

Obstuga klienta zaczyna sie w momencie, gdy
przekracza on prog biblioteki. Juz wtedy zaczyna
dziata¢ efekt pierwszego wrazenia, uwarun-
kowany oceng zachowania pracownikéw biblio-

p>

Do XIII w. ksiegi w bibliotekach uktadano na pétkach
w zamykanych szafach (armania). W XIV w. pojawit
sie nowy sprzet biblioteczny - lectrinum albo pul-
pitum, czyli pulpit z pochytg przykrywa, na ktérej
ktadziono ksigzki. Najbogatsze biblioteki miaty osob-
ne sale przeznaczone do przechowywania zbiorow,
inne przymocowywaty ksiegi tanicuchami do pulpitéw,
do$¢ mocnymi i wystarczajaco dtugimi, aby umozli-
wi¢ wygodne czytanie; tancuch przytwierdzano jed-
nym koncem do dolnego lub goérnego brzegu oktadki,
a drugim do sztaby umieszczonej nad lub pod
pulpitem. Tak zabezpieczone ksiegi (libri catena-
ti) mogty by¢ odpinane za pomoca klucza. Zwyczaj
ten przechowat sie w bibliotekach do XVI w. Ksiegi
na potkach byty ustawiane grzbietami do $ciany, dla-
tego nie przywigzywano wagi do ich ozdabiania.

Zrédto: WSP, Krakéw: Biblioteki $redniowieczne:

http://www.wsp.krakow.pl/whk/biblioteki/biblioteki_s.html#bkr

teki, sposobu przywitania, wystroju wnetrza itp.
Od tych pierwszych sekund wiele zalezy, mozna
klienta zacheci¢ lub zrazi¢.

Podanie reki jest rzadko wykorzystywanym elementem w kontaktach z klientami biblioteki. Szkoda.
Mogtoby bowiem doskonale sie sprawdzi¢ przy witaniu statych bywalcéw.

Reke podaé nalezy umiejetnie. Jak?

«INie podawajcie reki mieczakowato, niezdecydowanie, jak gdybyscie podawali do podtrzymania meduze.
Ani odwrotnie, nie Sciskajcie dfoni partnera miazdzaco, nie potrzasajcie nig kilkakrotnie, nie podawaj-
cie koncéw palcdw ani nie tapcie za konce palcow partnera. Reke nalezy podawac ruchem petnym, zde-
cydowanym, swobodnym, cafa dfori powinna wej$¢ w kontakt z dtonig partnera, uscisk powinien by¢
wyrazny, krotki i nie za mocny”

Zrédto: J. Kamyczek, Grzecznoé¢ na co dzier, Iskry, Warszawa 1972, s. 24.

Bardzo wazny przy budowaniu relacji z klientem jest kontakt wzrokowy, $wiadczacy o zainteresowaniu jego
pojawieniem sie i jego potrzebami. Nie chodzi o uporczywe wpatrywanie sie, raczej o kontrolne spojrzenia
uzupetnione delikatnym usmiechem. Takze postawa ciata pracownika moze by¢ zrédtem informacji. Sto-
jac lub siedzac w pozycji zamknietej (tokcie blisko ciata, rece skrzyzowane na piersiach, kolana scisniete,
nogi skrzyzowane, smutny lub rozztoszczony wyraz twarzy, utrzymany duzy dystans), daje sie sygnat:
~jestem niepewny, otoczenie mnie mato interesuje, klienci mato mnie obchodzg”. Alternatywa jest pozycja
otwarta, charakteryzujaca sie wyprostowaniem, niekrzyzowaniem ndg ani rak i zwrdceniem sie w strone
klienta. To tak, jakby powiedzie¢ ,Ciesze sie, ze cie widze - razem znajdziemy rozwigzanie”.

Kolejnym etapem jest podjecie rozmowy z klientem. Jesli tylko to mozliwe, to wtasnie pracownik powi-

nien jg rozpocza¢. Na poczatku nalezy przede wszystkim stuchac¢; nawet jezeli juz w potowie wypowiedzi
wiadomo, o co chodzi, nalezy pozwoli¢ klientowi dokonczyc.

>> Strona 165



Rozdziat 19

Zasady obstugi klientow

Techniki pomocne podczas prowadzenia

rozmoéw z klientami

Aktywne stuchanie - zdolnos$¢ do skupienia sie

na wypowiedzi klienta w taki sposdb, by wiedziat,

ze jest stuchany, a jego wypowiedzi sg wazne.

Z punktu widzenia pracownika biblioteki aktywne

stuchanie to wyrazenie poprzez zachowanie praw-

dziwej checi zrozumienia klienta. W praktyce polega
ono na:

» utrzymywaniu kontaktu wzrokowego z osobg
mowigcg oraz skierowaniu w jej strone catego
ciata,

» udzielaniu klientowi informacji zwrotnej, ze to,
co powiedziat do tej pory, jest zrozumiate, np.
przez potakiwanie gtowq, powtarzanie ,rozu-
miem”, ,tak”,

» zadawaniu pytan precyzujacych w przypadku,
gdy cos$ nie jest jasne, np. ,W jakim doktadnie
celu poszukuje pan tych informacji?”,

» rezygnacji z wypowiadania wtasnych sadéw,
zanim klient zakonczy wypowiedz,

» rezygnacji z oceny mdwigcego i jego wypo-
wiedzi, np. ,Ale bzdury”,

»  skupieniu sie na rozmdwcy (zaniechanie wyko-
nywania kilku czynnosci rownoczesnie).

>>

Biblioteka w Exeter (Wielka Brytania)

Zrédio: Curious Expedition, Librophiliac Love Letter:
A Compendium of Beautiful Libraries, September 6th, 2007:
http:www.curiousexpeditions.org/Library

Parafraza - polega na powtdrzeniu wypowiedzi klienta, ale z uzyciem witasnych stéw. Jej stosowanie umoz-

liwia klientowi poréwnanie tego, co chciat powiedzie¢, z tym, co zostato zrozumiane, i na wprowadzenie

korekt. Najczesciej zaczyna sie od stéw ,Jesli dobrze zrozumiatem...”. Np. ,Jesli dobrze rozumiem, infor-

macje na temat ostatnich dni zycia Napoleona beda panu potrzebne do napisania pracy magisterskiej?”.

Klaryfikacja - technika pozwalajaca wesprzec
klienta w diagnozie potrzeb lub sposobdw ich
zaspokojenia. Obowigzuje tu zasada, ze klient
sam najlepiej wie, co jest dla niego dobre, i to on
ostatecznie powinien sformutowac swoje oczeki-
wania. Pracownicy obstugi jedynie wspierajg ten
proces. Klaryfikacja polega na zadawaniu pytan
w taki sposéb, by uzyskane dodatkowe infor-
macje pozwolity na doprecyzowanie wypowiedzi
rozmowcy. Np. jesli klient moéwi, ze szuka materia-
tow do pracy, klaryfikacja bedzie polega¢ na zada-
niu pytan, jaki jest temat pracy, jaki jest charakter
tej pracy, na jakim zagadnieniu klient chce sie
skoncentrowad, czy klient szuka raczej podrecz-
nikow, czy tekstow zrdédtowych itd. Szczegodlnie
wazne jest, by po zadaniu pytania da¢ rozmdwcy
czas na zebranie mysli i udzielenie odpowiedzi.
Stosowanie klaryfikacji warto uzupetni¢ parafrazq
wypowiedzi klienta.

>>

Urzad klasztornego bibliotekarza naktadat obowigzek
czuwania nad porzadkiem i czystoscig ksigzek oraz
nad opracowywaniem katalogéw. Na ogét byty one
zwyktymi listami inwentaryzacyjnymi, potrzebnymi
do odnalezienia rekopisu, i dlatego zawieraty tylko
najniezbedniejsze informacje. Ksigzki staty w szafach,
ktére dopiero w pdéznym Sredniowieczu zastgpiono
czesciowo skosnymi pulpitami. Kazda ksigzka byta syg-
nowana znakiem wtasnosciowym i czesto zawierata
przeklenstwo pod adresem ewentualnego ztodzieja.

Zrédto: WSP, Krakéw: Biblioteki éredniowieczne:

http://www.wsp.krakow.pl/whk/biblioteki/biblioteki_s.html#bkr
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pan >

na wzmacnianie poczucia wzajemnego zro-

zumienia miedzy rozméwcami. Jej stosowa- Rekopisy skandynawskie nie byty tak barwne i ozdobne
nie wymaga pewnej wprawy, dlatego warto jak ich odpowiedniki w Europie Zachodniej (Wtochy,
ja przeéwiczyé w relacjach ze znajomymi Francja); pergamin byt szorstki, o barwie ciemnej,
i dopiero pézniej przenie$¢ na grunt zawo- niekiedy nawet przybrudzony.

dowy. Polega na stopniowym i niezauwazalnym Zrédto: WSP, Krakéw: Biblioteki $redniowieczne:

dla klienta dopasowywaniu pozycji ciata, gtos- http://www.wsp.krakow.pl/whk/biblioteki/biblioteki_s.htmi#bkr

nosci, tonu, gestykulacji i uzywanego stow-
nictwa do tego, jakie prezentuje rozmoéwca.
Oczywiscie nie dotyczy to nasladowania za-
chowan niewtasciwych.

Wykorzystywanie sugestii klienta - pomagajac klientowi w rozwigzaniu problemu, bibliotekarz moze
wysuwac propozycje i zachecac¢ do nich, jednak ostateczna formuta powinna uwzglednia¢ réwniez suge-
stie samego klienta.

Nie mniej wazne jest zakonczenie rozmowy i pozegnanie wychodzacego klienta. Obowigzujg podobne zasady

jak przy powitaniu. Dodatkowo warto klienta zaprosi¢ do ponownych odwiedzin - i robi¢ to z przekonaniem.

Trzy sprawy, o ktérych nalezy pamietac podczas kontaktow z klientem:

» zrozumienie: swoim zachowaniem pokaz klientowi, ze rozumiesz (lub chcesz zrozumiec) jego potrzeby,
poniewaz jest on dla ciebie wazny,

» zgodnosc¢ z procedura: postepuj zgodnie z ustalong procedurg, ale podejmujac decyzje, kieruj sie
rowniez wtasnym wyczuciem sytuacji,

» odpowiedzialnos$¢: wez na siebie odpowiedzialno$¢ za zadania, ktére podejmujesz, i za swoje zacho-
wanie w relacji z klientem.

Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami w relacjach z klientami

Prawdziwym sprawdzianem odpowiedzialnos$ci pracownika biblioteki sg zadania, ktére wymagajq od niego
dodatkowego wysitku i czasu badz wiekszej inicjatywy. Przyktadem sg sytuacje w relacjach z klientami,
ktére sprawiajq, ze z jednej strony trudno zachowac zimng krew, ale z drugiej nie mozna po prostu sie
obrazi¢ i sobie pdjs¢. Stare podejscie, zaktadajace, ze problemem jest cztowiek, opierato sie na stereo-
typowym traktowaniu przeciwnikéow - ,my jesteémy dobrzy, a oni sg zli”, zwalniato z podejmowania préb
naprawienia relacji, co uaktywniato btedne koto. Pracownik biblioteki denerwowat sie ,niewtasciwym”
zachowaniem klienta i nastawiat sie negatywnie, klient wyczuwat uprzedzenie, co nasilato jego ,niewta-
éciwe” zachowania, itd. Profesjonalna obstuga klienta wyklucza utozsamianie problemu z osobq ,spra-
wiajacq problemy” i odrzuca etykiety typu osoba konfliktowa. Wspotczesne podejscie wskazuje, ze poja-
wiajace sie trudnosci (wynikajace z zachowania 0os6b zaangazowanych) warto rozpatrywac¢ w kontekscie
sytuacyjnym, a wiec ze pojawiajqce sie zachowania sq odpowiedzig na sytuacje, w jakiej znajdujq sie roz-
mowcy. Zwieksza to odpowiedzialnos¢ i zaangazowanie w znalezienie rozwigzania. W radzeniu sobie z tego
rodzaju problemami bardzo wazne jest wzmacnianie wtasnych zasobdw i zrozumienie, ze zmieniajac wta-
sne zachowanie, ma sie mozliwo$¢ wywotywania zmian w zachowaniu innych ludzi.

Zamieszczona ponizej tabela zawiera opis wybranych trudnych sytuacji oraz najlepsze sposoby radzenia
sobie z nimi®2.

92 Na podstawie: R. Lilley, Jak radzi¢ sobie z trudnymi ludzmi, Helion, Gliwice 2004.
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}} Tabela 26. Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami

Charakterystyka sytuacji

Spos6b postepowania

Uczucie zagrozenia, ztosci i/lub
bezradnosci w obliczu wrogosci
okazywanej przez klienta

»

»

Daj takiej osobie czas na uspokojenie sieg;

Traktuj klienta powaznie i z szacunkiem;

Nie daj sie sprowokowac (nie podejmuj dyskusiji);

Jesli osoba nie zmienia swojego nastawienia, zakoncz
kontakt;

Przekonanie co do swoich racji, asertywnos¢ i nawigzanie przy-
jaznej wymiany zdan stanowig o$ pozniejszej rozmowy.

Trudno$¢ w przyjmowaniu

ciagtego i wieloaspektowego
niezadowolenia klienta, bezradnos¢
wobec odrzucania przez niego
kazdej propozycji zmiany.

Wystuchaj uwag klienta, ale nie polemizuj z nim;

Mozesz podkresli¢, ze jest ci przykro z powodu niezadowolenia
klienta (ale nie wiecej niz 1 lub 2 razy w trakcie rozmowy);
Skup sie na faktach;

Zadawaj pytania stuzace okresleniu oczekiwan klienta.

Trudnos¢ w budowaniu relacji
z klientem unikajacym kontaktu.

Wykaz inicjatywe i staraj sie nawigza¢ rozmowe (ale nie
na forum publicznym, by nie wzmacnia¢ nieSmiatosci

u rozméwcy);

Nawigzujac kontakt, staraj sie klienta czyms$ zaciekawic;
Oferuj swojgq pomoc;

Uwazaj, by nie by¢ natretnym! Klient moze sie poczué
nieswojo i catkowicie zrezygnowac z kontaktu.

Nieprzyjemne uczucie
podenerwowania,
zniecierpliwienia lub ztosci

w relacji z klientem ociagajacym
sie lub nieumiejacym podjacé
ostatecznej decyzji.

Wesprzyj klienta w okresleniu potrzeb;

Stosuj klaryfikacje;

Staraj sie nakierowac uwage klienta na myslenie w kate-
gorii celow;

Postaraj sie zrozumie¢, skad sie bierze trudnos$¢ w podjeciu
decyzji.

Trudnos¢ w budowaniu witasciwej
relacji w obliczu niekonczacych
sie trosk i problemow klienta,
ktéry lubi o nich opowiadac
nawet, gdy rozmdwca jest zajety
i wyraza brak zainteresowania.

Poprzez pytania upewnij sie, co jest celem klienta:

jesli ustugi bibliotekarskie — skup sie na realizacji jego
potrzeby;

jesli plotkowanie - podziekuj klientowi za zaufanie, przepros
i wskaz na konieczno$¢ skupienia sie na pracy lub innych
klientach. Badz przy tym uprzejmy, ale stanowczy.

Sytuacje konfliktowe, ktorych nie da sie w petni wyeliminowac¢, powinny stac sie dla pracownikéw cenng
lekcja, a nie przyczyng stresu. Traktowanie skarg, narzekan i negatywnych uwag w sposdéb pozytywny
daje mozliwosc¢ analizy tego, co, jak i gdzie mozna poprawic. Nie zawsze niezadowolenie klientéw jest bez-
podstawne; przyjecie uwagi (nawet niemitej) moze poméc w koniecznych zmianach. Dzieki pozytywnemu
rozwigzaniu sytuacji konfliktowej biblioteka ma szanse funkcjonowac sprawniej.
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Odpowiedzialnos¢ a reakcja na problem

Wziecie odpowiedzialno$ci wymaga odpowiedniego nastawienia do problemu. Wazne w tym wzgledzie sa:

» pewnosc siebie: ,,Potrafie to zrobic!”,

» pozytywne nastawienie: ,Uda mi sie to zrobic!”,

» szybko$¢ reakcji: ,,Zajme sie tym natychmiast”,

» przestrzeganie regut obowigzujacych w instytucji i zdolno$¢ do samodzielnego podejmowania decyzji
bez ich naruszania.

Poprawa relacji z klientem wymaga podjecia staran, aby swiadczone ustugi odpowiadaty wymaganym stan-
dardom. Trzeba pozna¢ oczekiwania klientéow i probowac je spetniaé, oferujac satysfakcjonujace rozwig-

zania. Bez tego biblioteki moga straci¢ swoich klientéw, a tym samym podstawe do istnienia.

Ciekawe pomysty (dobre praktyki) opracowane przez R. Augustyn i M. Fijat93

.Klient chce sie czué¢ wyjatkowo. Najlepsze hotele, salony samochodowe, a przede wszystkim sklepy inter-
netowe starajq sie robi¢ wszystko, by najpierw poznac preferencje klienta, a nastepnie do nich dostosowac
swojg oferte. Jak to wykorzystac w bibliotece? Narzedziem, ktére moze nam to utatwicé, jest internet.

Wysytanie przypomnien - biblioteki nie majq wielkich mozliwosci finansowych, dlatego nalezy mozliwie
najlepiej wykorzystywac systemy biblioteczne bedace juz w uzyciu. Warto zastosowac programy/moduty,
ktdre dziatajgc wraz z systemami bibliotecznymi, podtrzymuja wiez z czytelnikiem i oszczedzaja jego czas.
Czytelnik nie zawsze pamieta o terminie zwrotu ksigzki, lecz nie chce pfaci¢ za jej przetrzymanie. Wiekszos¢
systemdw bibliotecznych umoZzliwia wysytanie drogq elektroniczng powiadomieri z przypomnieniem.

Informowanie o nowosciach wybranych przez czytelnika - istniejg proste sposoby, by zwiekszy¢
satysfakcje czytelnika korzystajgcego z ustug biblioteki. Przy zapisie badz podczas edycji swojego konta
elektronicznego czytelnik powinien mie¢ mozliwos¢ wybrania zakresu tematycznego zbioréw, ktére go
interesujg. Po wprowadzeniu nowosci ksigzkowych przez bibliotekarza system powinien sprawdzic¢ i auto-
matycznie wystal informacje o nowych ksigzkach zakupionych przez biblioteke, spetniajacych kryteria
zaznaczone przez uzytkownikéw. Czytelnik nie otrzymuje informacji, ze do biblioteki zakupiono w zesztym
tygodniu 1600 wolumindw, tylko wiadomosé, ze w bibliotece dostepna jest ksigzka jego ulubionego autora
badz nowos¢ z dziedziny, ktorg jest zainteresowany i ktérq nastepnie poprzez klikniecie myszkga moze

zarezerwowac.
Powiadamianie o wernisazach - warto tez zain- )
. hy ISR > ) Czy wiesz?
teresowanych uzytkownikow powiadamiac o majq-
cych sie odby¢ w bibliotece imprezach kultural- » Jakie sq zaleznoSci migdzy jakoscig obstugi klien-
nych: wystawach, spotkaniach z autorami itp. téw a pracg bibliotekarza i biblioteki?
» Jakie sq zadania pracownika biblioteki w kon-
Pamietanie o urodzinach - mitym sposobem tekscie obstugi klienta?
na podtrzymywanie wiezi z czytelnikiem jest wysyta- » Jakie techniki s3 pomocne przy prowadzeniu
nie zyczen z okazji urodzin. Tu tez wystarczy prosty rozmow z klientami?
program, ktdry generuje automatyczny list na pod- » Jakie s najczestsze sytuacje problemowe w rela-
stawie wprowadzonej daty urodzin. cjach z klientami i jak sobie z nimi radzi¢?

93 R. Augustyn, M. Fijat, Strategia obstugi czytelni, w: Biuletyn EBIB, nr 1/2008, czasopismo elektroniczne, SBP KWE, Warszawa,
http://www.ebib.info/2008/92/a.php?augustyn_ fijal
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Przedstawione wyzej przyktady unaoczniajg, jak w efektywny sposdob wykorzysta¢ dane zbierane w sys-
temie bibliotecznym, by byty przydatne i stuzyty czytelnikowi. Oczywiscie we wszystkim nalezy zachowa¢d
umiar. Nie mozna dopusci¢ do tego, aby czytelnik, ktéry wyrazi zgode na otrzymywanie drogg elektro-
niczng informacji, dostawat z biblioteki kilka e-maili dziennie i byt zmuszony traktowac je jak spam. Zawsze
powinien mie¢ mozliwos¢ wgladu i edycji preferencji, ktére wybrat, i takiego dostosowania profilu swojego
konta, aby zapewniato mu ono jego optymalne wykorzystanie”.

> Zastanéw sie

» Jakie elementy obstugi klienta w twojej bibliotece wymagajq udoskonalenia? W jaki sposéb ty
sam reagujesz, gdy pojawia sie problem w obstudze klienta?

» Jakie sytuacje sprawiajg ci najwiecej problemow?

» Jak mozesz zmienic¢ swoje zachowanie, by wptynac na te sytuacje?

Stownik pojec:

Wypalenie zawodowe - wygasniecie motywacji do dalszego dziatania w celu osiggniecia znaczgacych
rezultatéow w pracy. Poczatkowa fascynacja nowymi doswiadczeniami, zapat, energia i pasja ustepujg miej-
sca wyczerpaniu, niecheci do klientdw i niezadowoleniu ze swoich osiggniec. Wypalenie zawodowe coraz
czesciej jest okreslane jako erozja zaangazowania w prace®

Efekt pierwszego wrazenia - pierwsze informacje zdobyte w odniesieniu do drugiego cztowieka, sytuacji,
zdarzenia badz miejsca, ktére sq automatycznie przetwarzane w taki sposdb, ze wyznaczajg one sposob

rozumienia tych naptywajgcych pdzniej

Polecane strony internetowe:

» http://www.przepisnabiznes.pl - portal internetowy poswiecony relacjom z klientami, marketingowi
i public relations (Uwaga: chociaz gtéwnymi odbiorcami portalu sg osoby pracujace w firmach komercyjnych,
omawiane zasady budowania relacji z klientami sg uniwersalne)

94 H. Sek (red.), Wypalenie zawodowe. Przyczyny i zapobieganie, PWN, Warszawa 2004.
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>> 2 O Informowanie o pracy biblioteki

Biblioteka nie moze funkcjonowac¢ w oderwaniu od otoczenia. Jej
istnienie ma sens, kiedy nawigzuje relacje z réznymi grupami
w ramach spotecznosci lokalnej. Tym samym nastepuje komu-
nikacja biblioteki z jej obecnymi i potencjalnymi klientami, a takze
decydentami, ktérzy wptywaja na jej dziatalno$¢. Przekazywanie
informacji o pracy, ofercie oraz potrzebach biblioteki jest wiec szcze-
golnie istotne. Tej tematyce poswiecono niniejszy rozdziat.

W tym rozdziale poznasz: » schemat procesu komunikacji,
» SposoOb przygotowywania skutecznego komunikatu,
» pojecie rzecznictwa, obszary jego stosowania i metody,
» wskazowki dotyczace nawigzywania kontaktéw z prasa,
» sposoby analizy skutecznosci przekazu.

Proces komunikacji
Punktem wyjscia jest zrozumienie warunkdw skutecznego przekazywania informacji. Proces ten mozna
przedstawi¢ na nastepujacym schemacie.

Schemat 18. Proces komunikacji w bibliotece

bibliotekarz czytelnik
nadawca informacji odbiorca informacji

Wystana przez bibliotekarza informacja dociera do czytelnika
Informacja zaciekawia czytelnika, czytelnik zapoznaje sie z informacja

Czytelnik odczytuje informacje zgodnie z intencjami bibliotekarza

Spogladajac na ten schemat, mozna odnie$¢ wrazenie, ze stwierdzenia, ktore zawiera, sg oczywiste i nie
warto sie nad nimi zastanawia¢, tymczasem wtasnie brak takiej refleksji powoduje, ze przekaz moze by¢
nieskuteczny. Zanim wiec przystapi sie do projektowania strony internetowej lub plakatu, nalezy sie zasta-
nowi¢, co zrobi¢, aby skutecznie dotrzec¢ do odbiorcy. Kluczowymi obszarami w tym wzgledzie sa:

Precyzyjne okreslenie celu dziatan informacyjnych

Znajomosc¢ odbiorcy, czyli grupy docelowej
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Cel dziatan informacyjnych
Praktyczne wskazdéwki, jak okreslac cel, zamie-

szczono we wczesniejszych rozdziatach podrecz-

nika. Warto jednak sie zastanowi¢, jak réznorodne

mogg by¢ cele dziatan informacyjnych podejmo-

wanych przez biblioteki. Oto przyktady:

»

poinformowanie mieszkancéw o oferowanych
przez biblioteke dziataniach,
poinformowanie o rozszerzeniu dziatalnosci
biblioteki (na przyktad o oferte kurséw kom-
puterowych),

poinformowanie o konkretnej imprezie lub
organizowanej akcji,

poinformowanie o tym, ze biblioteka otrzymata
duzy zbior ksigzek, zawierajacy gtéwnie lektury
szkolne.

Poprawnie skonstruowany cel wskazuje
prawie automatycznie adresata informacji.

>>

Biblioteka George Peabody w Boltimore (USA)

Zrédio: Curious Expedition, Librophiliac Love Letter:
A Compendium of Beautiful Libraries, September 6th, 2007:
http:www.curiousexpeditions.org/Library

Odpowiednio do powyzszych przyktadéw adresatami moga byc¢:

cata spotecznosg,

potencjalni uczestnicy kursu komputerowego (mogga to by¢ seniorzy, gimnazjalisci, grupa, ktorg chce-

my szkolic),

potencjalna publicznos$¢ (moze to byc¢ cata spotecznos¢ lub np. przedszkolaki z rodzicami),

mtodziez szkolna, polonisci, wychowawcy, bibliotekarze szkolni, rodzice.

Analiza odbiorcéw
Majac zdefiniowang grupe docelowg, mozna przystapi¢ do jej analizy. Jest ona wykonywana w celu

wyboru wtasciwego kanatu informacyjnego, ktéry pozwoli skutecznie dotrzeé do odbiorcy. Przyktadowo:

wyobrazmy sobie gimnazjaliste i seniora - czy aby skutecznie dotrze¢ do tych odbiorcéw, wystarczy opu-

blikowac¢ ogtoszenie na stronie internetowej urzedu gminy? Nawet jezeli ogtoszenie ma dotyczy¢ kursu

komputerowego, to najprawdopodobniej senior jeszcze nie umie przegladad stron internetowych, o ile

w ogole ma dostep do komputera. Natomiast gimnazjalista ma z pewnoscig dostep do komputera i inter-

netu, wie, jak przegladac strony, ale strona urzedu gminy niekoniecznie jest strong, ktérg czesto oglada

lub zna. Przyktad ten pokazuje zasadnos¢ dokonywania analizy odbiorcéw przed przystgpieniem do pro-

jektowania dziatan informacyjnych.
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} > Tabela 27. Etapy analizy potencjalnych odbiorcéw

Etap

Opis

Kto jest odbiorca?

Wiek, wyksztatcenie, miejsce zamieszkania, miejsce pracy. Znajomosc
wieku i wyksztatcenia odbiorcy pozwala wycigga¢ wnioski, np.

do jakiego stopnia nalezy uproscic¢ jezyk, aby odbiorca zrozumiat
przekaz. Miejsce zamieszkania czy miejsce pracy pozwoli na przyktad
zaplanowac sposoby rozpowszechniania informacji.

Co odbiorca wie o sprawie?

Czy jest to pierwsza docierajaca informacja, czy odbiorca

byt juz wczesniej informowany? Czy dotarcie z informacjg byto
skuteczne? Jezeli tak, to dlaczego; jezeli nie, to dlaczego; co sie
sprawdzito, co sie nie sprawdzito?

Co interesuje odbiorce?

Czego odbiorca chciatby sie z naszej informacji dowiedzieé, co jest
dla niego interesujace?

Nalezy sie zastanowic nie nad tym, co dla nas jest wazne i co my
chcieliby$my przekazaé, ale nad tym, co jest wazne dla odbiorcy

i co on chciatby ustyszec.

Co czyta, czego stucha, co

oglada odbiorca? W jaki sposéb

pozyskuje informacje?

Taka wiedza o odbiorcy pozwoli na zdefiniowanie odpowiedniego
kanatu informacyjnego. Na przykfad dla gimnazjalisty zrédtem
pozyskiwania informacji bedzie strona www szkoty, a dla seniora
- ogtoszenia podczas niedzielnej mszy. Oczywiscie moze tez

by¢ na odwrdt, wazne jest, aby analiza data nam prawdziwy
obraz, abysmy nie postugiwali sie stereotypami lub naszymi
wyobrazeniami o odbiorcy.

Jakie sa zainteresowania
odbiorcy?

Pamietajmy, ze informacja musi zainteresowac odbiorce,
ma zatem nawigzywac do jego zainteresowan. Czasami
pojawienie sie pewnych sformutowan moze zachecic¢

do zapoznania sie z wiadomoscia.

Definiowanie kanatu informacyjnego
Patrzac na powyzszy zestaw pytan, mozna zauwazy¢, ze na wiele z nich najtatwiej jest zdoby¢ odpowiedz

poprzez bezposredni kontakt z potencjalnym odbiorcg informacji. Po zdefiniowaniu celu i dokonaniu analizy

odbiorcy uzyskuje sie wiedze, co i komu chcemy przekazac. Mozna wiec przejs¢ do pytania, w jaki sposdb

przekazac te informacje. Odpowiedz jest niczym innym jak zdefiniowaniem kanatu informacyjnego, ktory

skutecznie pozwoli dotrze¢ do odbiorcy. Sposoby przekazywania informacji przedstawia tabela.

> Tabela 28. Sposoby przekazywania informacji

Formy drukowane

Formy ITC i media

Wydarzenia

» Listy wysytane poczta

»  Ulotki

» Broszury

» Plakaty

» Ogtoszenia w prasie

» Notatki prasowe

» Artykuty w prasie lokalnej
» Wywiady drukowane

»

Dni otwarte biblioteki

biblioteki, szkdt

» Korespondencja elektron-
iczna

» Forum internetowe

» Programy i wywiady w lokalnej
telewizji lub radiu

Strony internetowe - urzedu, »

Prezentacje podczas imprez
szkolnych - rozpoczecie roku
szkolnego, pierwsze zebrania
rodzicow

Imprezy tematyczne
Spotkania, konferencje
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Po wybraniu kanatu informacyjnego nastepnym krokiem jest decyzja dotyczaca sposobu rozpowszech-
niania. W przypadku ulotki, broszury czy plakatu jest to na przyktad kwestia naktadu i sposobu dostar-
czenia (bezposrednio do domdw, poprzez wytozenie w miejscach odwiedzanych przez grupe docelowg).
Tutaj znowu przydaje sie wiedza dotyczaca odbiorcow: gdzie najczesciej bywaja, gdzie robig zakupy,
dokad chodzg w wolnym czasie. Jezeli biblioteka wybierze kanat informacyjny wykorzystujacy techniki ITC,
to decyzja o sposobie rozpowszechniania jest jednoczesénie decyzjg o miejscu informacji, nazwie linku
na stronie urzedu czy szkoty, posiadaniu wtasnej strony internetowej. Warto rowniez zadbac o to, aby
strona byta tatwa do znalezienia w wyszukiwarkach internetowych (takich jak Google), czyli inaczej méwiac,
aby strona byta odpowiednio pozycjonowana.

Rzecznictwo

Rodzajem dwustronnej komunikacji jest rzecznictwo, czyli przemawianie w czyim$ imieniu, wystepowanie
w obronie kogos lub czego$, propagowanie, popieranie jakie$ sprawy®. Rzecznictwo ma wiele punk-
tow wspdlnych z lobbingiem, ktéry jest rodzajem rzecznictwa intereséw, ukierunkowanym na wptywanie
na decyzje wtadzy panstwowej®. W literaturze przedmiotu trudno jest znalez¢ przekonujace wyjasnie-
nie relacji pomiedzy tymi dwoma pojeciami, dlatego do celéw tego podrecznika przyjmiemy, ze pojecie
lobbing bedzie uzywane w stosunku do dziatalnosci sektora prywatnego, natomiast rzecznictwo bedzie
stuzyto do nazwania wywierania wptywu przez sektor spoteczny, do ktérego bedg sie zaliczaé takze insty-
tucje samorzadowe.

Pracownicy bibliotek moga wystepowac jako rzecznicy wszystkich swoich klientéw lub wybranych grup,
np. osob starszych, dzieci szczegdlnie uzdolnionych. Mogq takze wystepowac w obronie okreslonych
wartosci, wynikajacych z celu, dla ktéorego biblioteki zostaty powotane.

Przedmiotem rzecznictwa prowadzonego przez bibliotekarzy moga by¢ zmiany w przepisach prawa, np.
przeciwdziatanie takim zmianom prawa autorskiego, ktére prowadzg do ograniczenia dostepu do wiedzy?’,
co stoi w sprzecznosci z celami istnienia bibliotek. Przedmiotem rzecznictwa moze by¢ takze zmiana postrze-
gania bibliotek przez spotecznos¢ lokalng lub jej przedstawicieli, podejmujacych decyzje o charakterze
strategicznym i finansowym, wptywajaca na dziatalno$¢ biblioteki publicznej. Inne przyktady rzecznictwa
w dziatalnosci bibliotek to: rzecznictwo na rzecz tworzenia i wykorzystywania bazy nieodptatnych progra-
mow komputerowych czy rzecznictwo na rzecz tworzenia ponadnarodowych baz literatury naukowej z nie-
ograniczonym dostepem.

Rzecznictwo polega na monitorowaniu wybranego obszaru problemowego, analizowaniu go i upowszechnia-
niu wynikéw tej analizy w celu zwrdcenia uwagi opinii publicznej oraz decydentédw na ewentualne negatywne
konsekwencje utrzymywania okreslonego status quo lub planowanej zmiany. Najprostszym dziataniem rzecz-
niczym bedzie ztozenie przez bibliotekarza wniosku do wtadz lokalnych o zwiekszenie srodkéw na rozwaoj
biblioteki z uzasadnieniem ukazujgacym role tej instytucji w zaspokajaniu potrzeb kulturalnych i oswiatowych
oraz obecne ograniczenia w jej ogrywaniu.

Oczywiscie, o sukcesie bedzie mozna moéwi¢ wtedy, gdy w wyniku podjetych dziatarh dojdzie do zmiany
niekorzystnej sytuacji lub projektowanego rozwigzania. Nalezy takze zauwazy¢, ze niejednokrotnie dzia-
tania informacyjne nie bedg wystarczajace do osiggniecia takiego stanu, konieczna bedzie jeszcze mobi-
lizacja oséb bezposrednio zainteresowanych zmiana.

Inicjatywy rzecznicze mozna podzieli¢ na trzy zasadnicze kategorie: dziatania prawne, polityczne i spo-
teczne. Dziatania prawne polegajg na wykorzystywaniu istniejacych instrumentéw prawnych, np. mozli-
wosci ztozenia skargi na uchwate rady, ktéra narusza przepisy prawa czy interesy okreslonej grupy osob.
Dziatania polityczne polegajg na podjeciu wspotpracy z politykami, np. grupa radnych. Dziatania spo-

95  Stownik jezyka polskiego, M. Szymczak (red. nauk.), t. I1I, PWN, Warszawa 1981.

96 K. Jasicki, M. Moleda-Zdziech, U. Kurczewska, Lobbing. Sztuka skutecznego wywierania wptywu, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2005.

97 Rzecznictwo w sprawie dostepu do wiedzy: prawo autorskie a biblioteki. Podrecznik prawa autorskiego dla bibliotekarzy,
http://www.wbc.poznan.pl/dlibra/docmetadata?id=61553&from=_&dirids=1
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teczne to wywieranie wptywu na wtadze lub podjecie préby zmiany swiadomosci spotecznosci lokalnej®s.

Wedtug niektorych® najlepsze efekty przynosi potaczenie wszystkich rodzajow dziatan. Nie zawsze jednak

istnieje taka mozliwos¢ czy potrzeba.

Metodami prowadzenia rzecznictwa sg m.in.0:

» udziat w debacie publicznej, np. poprzez publikacje artykutéw prasowych, pisanie listow otwartych,

organizacje spotkan publicznych itp.,

» uczestniczenie w konsultacjach spotecznych, np. dotyczacych opracowania ,Planu rozwoju lokalnego,

strategii rozwigzywania probleméw spotecznych” itp.,

» zgtaszanie wtasnych stanowisk w sprawie,
» budowanie koalicji oséb zainteresowanych.

Skutecznosc dziatan rzeczniczych zalezy przede wszystkim od wiarygodnosci rzecznika przeprowadzonych

analiz oraz skutecznej komunikacji, o ktorej byta mowa w pierwszej czesci tego rozdziatu. Istotna role

w dziataniach orzeczniczych odgrywajg takze media. Dajg mozliwo$¢ dotarcia do wielu odbiorcéw oraz

majq szczegdlny wptyw na decydentdéw, ktdérzy liczg sie z opiniami wyrazonymi za ich posrednictwem.

Kontakt z mediami

Zarowno w przypadku form drukowanych, jak
i wykorzystujacych techniki IT pojawiaja sie rézne
formy kontaktu z dziennikarzami. We wczesniej-
szych rozdziatach sporo miejsca poswiecono wysta-
pieniom publicznym, dlatego tutaj skupiono sie
na samodzielnym przygotowaniu informacji dla
prasy — notatkach prasowych. Czesto sie zdarza,
ze rézne urzedy czy instytucje skarza sie na to,
ze prasa, nawet ta lokalna, nastawiona jest raczej
na publikowanie informacji o wydzwieku negatyw-
nym. Trudno zaprzeczy¢, ze dziennikarzy bardziej
interesuje sensacja niz pozytywna informacja.
Z drugiej strony nalezy zawsze sobie zadawac

> S

Najlepszym uniwersytetem w dzisiejszych cza-
sach jest ksiegozbior.

Biblioteka jest wielka przez swojg gos$cinnos¢
i wiedze w niej zawartg, a nie przez jej rozmiary.
Biblioteka gromadzi bogactwa wielu pokolen.
Mogq z niej czerpac bez miary niezliczone
ttumy, a nigdy nam nie poskgpig ani madrosci,
ani $wiatla.

Biblioteka jest miejscem zaczarowanym, blisko tu
do bajki i prawdy, do usmiechu, do wzruszen.

pytanie, czy biblioteka dotozyta wszelkich staran, aby informacja dotarta do lokalnych mediéw. Dzienni-

karze na co dzien pracujq pod duzg presjq czasu. Jezeli bedg systematycznie informowani o dziatalnosci

biblioteki, jest wieksze prawdopo-dobienstwo, ze opublikujg o niej informacje.

W kontaktach z dziennikarzami nalezy pamietac o kilku sprawach:

» dziennikarze muszg przestrzegac terminow,
» dziennikarze chca faktow,

» wiekszos$¢ dziennikarzy nie jest specjalistami w dziedzinie, o ktérej pisze,

» dziennikarze piszg dla odbiorcéw,

» 0 przygotowywanych imprezach informujmy w formie notatek prasowych,

» przygotujmy liste medidéw i dziennikarzy, z ktérymi chcemy pracowac, i systematycznie przesytajmy

do nich informacje.

98 Czym jest rzecznictwo?, Stowarzyszenie Lideréw Lokalnych Grup Obywatelskich, Warszawa 2009,

http://www.watchdog.org.pl/doc.php?dzial=10&id=78
99 Tamze.
100 Tamze.
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Notatka prasowa

Notatka prasowa to przekaz, ktéry powinien mie¢ odpowiednig forme.

Nazwa gazety, stacji radiowej, telewizyjnej,
do ktorej adresujemy przekaz

Jezeli jest taka potrzeba, wskazanie
od kiedy informacje mozna publikowacd

Dane osoby udzielajacej informacji

} Schemat 19. Skitadowe notatki prasowej

Bardzo interesujacy tytut

Nazwa instytucji, ktora publikuje notatke prasowaq

(pisana duzymi literami)

Jedno zdanie, ktére podsumowuje catos¢

komunikatu, zawierajace wszystkie niezbedne

informacje (podwdjny odstep miedzywierszowy)

Dwa-szes¢ akapitow tekstu

(odstep jednowierszowy)

Szczegdblng uwage nalezy zwrécié na tytut. Zaréwno tytut ogtoszenia, jak i notatki prasowej nie powinien

przekraczac¢ dwoch wierszy. Ma przekazywac informacje, jednocze$nie zachecajac do zapoznania sie z catg,

trescia. Nalezy pamietac, ze to tytut decyduje, czy zostanie przyciggnieta uwaga czytelnika, czy odbiorca

bedzie miat ochote zapoznac sie z trescig notatki prasowej lub ogtoszenia.

Analiza skutecznosci przekazu

Istotna jest réwniez analiza skutecznosci prze-
kazu. Jezeli przekazuje sie jaka$ informacje,
to nalezy sprawdzi¢, na ile skuteczny byt przekaz,
czyli czy informacja dotarta, czy odbiorca sie nig
zainteresowat i czy zrozumiat przekaz zgodnie
z intencjq nadawcy.

Istnieje kilka sposobdw badania skutecznosci

przekazu:

» Obserwacja odpowiedzi na apel - jezeli in-
formowano o spotkaniu i przyszta na nie zapla-
nowana przez organizatora liczba osdb, oznacza
to, ze przekaz byt skuteczny; jezeli informowano
o przedtuzeniu czasu otwarcia placéwki i czy-
telnicy przychodza w nowych porach, oznacza
to, ze informacja dotarta do odbiorcow.

» Ankieta dotyczaca oceny informacji - moze
to by¢ wywiad z mieszkancami lub ankieta in-
ternetowa.

»

»

»

»

»

Jak przebiega proces komunikacji?

Jakie sg etapy analizy potencjalnych odbioréw
informacji?

Jakie sg przyktadowe kanaty informacyjne?

Co to jest rzecznictwo i w jakich obszarach moze
by¢ stosowane przez biblioteki publiczne?
Jakie elementy nalezy zawrze¢ w notatce
prasowej?

W jaki sposdb mozna zbada¢ skutecznos$é
przekazu?

Zawsze warto pytac, skad mieszkancy dowiedzieli sie o wydarzeniu. Moze sie bowiem okaza¢, ze funk-

cjonuje inny kanat przekazu niz ten, ktérym przestano informacje. Uzyskana wiedza pomoze zweryfiko-

wac (pozytywnie lub negatywnie) skutecznos¢ istniejgcych kanatéw. Dzieki temu skuteczniej sie dotrze

do odbiorcow.
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